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El trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida la 
aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del área de soporte 
técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. La empresa se 
enfoca en el servicio de post venta de equipos electrodomésticos, de 
telecomunicaciones y aire acondicionado, este presentó diversos problemas como 
demoras en los tiempos de respuesta de atención, altos costos operativos y demora 
en la atención de los clientes. 
Metodológicamente, el tipo de investigación fue aplicado, de nivel descriptivo-
explicativo, diseño cuasiexperimental, con pretest de 8 semanas y post test del 
mismo periodo para luego evaluar los resultados de la Mejora. La población y 
muestra fueron 250 instalaciones. La obtención de datos se realizó mediante las 
técnicas de observación y análisis documental, como instrumentos se emplearon 
las fichas de registro. 
Los resultados obtenidos demostraron que mediante la aplicación de la mejora 
continua se incrementa la productividad en el área de soporte técnico, se 
incrementa la productividad en un 27%, la eficiencia en 15.58% y la eficacia 9.75%. 
Finalmente se recomendó a la empresa, un estudio más profundo de las 
herramientas de mejora continua y sus indicadores para optimizar la planificación 
de operaciones. 
 










The research work aimed to determine to what extent the application of continuous 
improvement increases the productivity of the technical support area in a 
transnational electronic company, Lima, 2021. The company focuses on the after-
sales service of equipment electrical appliances, telecommunications and air 
conditioning, this presented various problems such as delays in response times, 
high operating costs and delays in customer service. 
Methodologically, the type of research was applied, descriptive-explanatory level, 
quasi-experimental design, with an 8-week pre-test and post-test of the same period 
to later evaluate the results of the Improvement. The population and sample were 
250 facilities. Data collection was carried out through observation and documentary 
analysis techniques, as instruments the registration cards were used. 
The results obtained showed that through the application of continuous 
improvement productivity is increased in the technical support area, productivity is 
increased by 27%, efficiency by 15.58% and efficiency by 9.75%. Finally, a more in-
depth study of continuous improvement tools and their indicators to optimize 
operations planning was recommended to the company. 
 









En la actualidad, se vienen dando cambios a todo nivel, ya sean demográficos, 
sociales, tecnológicos, económicos, medioambientales y esto se debe a que el 
mundo está cada vez más globalizado; por ende, las organizaciones no pueden 
seguir siendo conservadoras y complacientes, sosteniendo la idea de que su 
principal razón de ser son los bienes o servicios que promueven hacia los clientes. 
Para liderar en un mercado de supervivencia mundial y tan competitivo, las 
empresas deben enfocarse en llevar a cabo cambios en su forma de actuar y 
pensar.  
Por este motivo, la productividad viene a ser un elemento diferenciador de gama 
mundial de crecimiento muy importante. Solo de esta manera las compañías al 
mejorar su productividad pueden alcanzar un nivel considerable de competitividad 
global que ayudará a cada país en el desarrollo económico, calidad de vida y 
supervivencia empresarial. Podemos incluir la idea de Gutiérrez (2014), donde 
señaló que la productividad esta direccionada a los resultados logrados dentro del 
sistema, lo que involucra tomar acciones inmediatas para incrementarlo, teniendo 
en consideración los recursos que se emplean para su obtención. Según estudios 
realizados, en los espacios de trabajo la productividad está asociada a la 
climatización ya que suscita un confort térmico adecuado, con la calidad de aire 
adecuada que generan condiciones necesarias para poder desempeñar labores 
productivas eficientemente.  
De acuerdo a los registros generales, la productividad se ha venido desacelerando 
desde los años 2000 por la demora en la difusión de las innovaciones entre las 
empresas y las crisis financieras; la vicepresidenta del BCR (2020), mencionó que 
“los niveles de productividad mundial en el sector económico de los mercados 
emergentes y en crecimiento vienen representando menos del 20% del promedio 
de las economías desarrolladas, y el 2% en los países de bajo ingreso” (párr.3), 
este descenso se ve afectado por el surgimiento de la pandemia del COVID 19 y 
las condiciones térmicas asociadas. Según señala la empresa Regus (2016), el 
26% de los trabajadores involucrados pasaron condiciones inadecuados de 
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climatización y el 81% de ellos respondieron que ese fue uno de los motivos que 
afectaron su rendimiento diario del espacio a diferencia de los años anteriores. 
Los expertos expresaron que la zona de confort para el hombre se encuentra en un 
intervalo de 20°C a 30°C en función a la humedad que oscila del 35% al 65% en un 
número de aproximación. Se debe tener en consideración que estos valores de 
confort varían de acuerdo con varios elementos: edad, sexo, tipo de labor a realizar, 
la vestimenta, entre otros. 
En el contexto latinoamericano, en los últimos 25 años las industrias han enfrentado 
un bajo crecimiento en cuanto a la productividad, a partir de los años de 1990 es 
cuando se empieza a recuperarse la economía, pero con un proceso lento, en el 
Perú, específicamente en el año 2010 se logró alcanzar solo el 25% de la 
productividad en comparación a la de los Estados Unidos, a diferencia de Chile que 
nos supera en un 15% y en el caso de Corea se ha recuperado rápidamente 
logrando el 60% de productividad en referencia de la potencia de América del norte 








Figura 1. Comparativo de la productividad total de los factores económicos 
Fuente: BCRP 
En el Perú, existió altas y bajas con relación al tiempo sobre la productividad, pero 
en los años 1975 y 1990 decreció fuertemente, pero después de los años 1990 se 
produjo su recuperación, lo que se verá reflejado en el cambio del PBI hacia un 
margen positivo.  
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Luego, especialistas del diario Perú 21 (2019), señalaron que la productividad se 
puede incrementar en un 30% debido a una adecuada climatización empleando 
equipos de equipos de aire acondicionado (párr. 1). El mercado peruano tiene una 
alta aceptación en este rubro por la utilización de estos sistemas siendo las marcas 
Samsung, York, LG, Carrier, Daikin las más recomendables y reconocidas 
nacionalmente para los diferentes sectores de acuerdo con la función que van a 
realizar. 
La empresa trasnacional se dedica principalmente al comercio de productos de esta 
marca, a los productos que brinda tradicionalmente son incluidos electrodomésticos 
como:  televisores, monitores, impresoras y artículos de telecomunicaciones 
móviles. Actualmente, está incursionando en aires acondicionados para viviendas, 
empresas edificios y hospitales donde el mercado está abierto para las 
multinacionales, sumando tecnología.  
El universo de la empresa se amplía a la atención directa con los clientes, teniendo 
así que manejar un área que brinde soporte y soluciones. Sin embargo, en los 
últimos años ha sufrido de un incremento en los reclamos por parte de los clientes 
por casos específicos como demoras en los tiempos de respuesta, incumplimientos 
de fechas de instalación de aire acondicionado generándose el problema de una 
baja productividad. 
Por tanto, la baja productividad es el problema principal en el área de soporte 
técnico, lo cual es un enfoque nuevo para la organización; las causas del problema 
que se pudieron evidenciar fueron en primer lugar las actividades no planificadas, 
no se contaban con procedimientos ni lineamientos de cómo realizar las 
instalaciones de manera idónea; en segundo lugar, los tiempos operativos no 
estaban dado, debido a que no se seguía un procedimiento de instalación correcto 
como por ejemplo empezaban algunas actividades por el final y eso les tomaba 
más tiempo de lo programado; en tercer lugar, era necesario una mayor 
capacitación al personal, esto se traducía en errores durante el proceso de 
instalación a falta de cuidados especiales; la documentación era inadecuada en el 
registro de reclamos dado que era llenada por terceros y era inentendible, poco útil 
para los encargados de procesar esta información en la empresa. 
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Estas causas se identificaron por medio de reuniones con el equipo de trabajo del 
área involucrada, cada participante mostró evidencias de los problemas, 
focalizándose en las que más influyen en la productividad. Según Galgano citado 
en Parraguez (2017) el esquema de Ishikawa llega a ser un gráfico que admite 
estimar las relaciones entre un argumento o inconveniente y sus posibles causas 
que la afecten (p.47). Todo el análisis ha sido representado esquemáticamente a 
través de un diagrama de Ishikawa, el cual fue elaborado para ilustrar el tema y se 
muestra en el anexo 3. Las causas se agruparon por cantidad de incidencias, lo 
cual, mostró que los inconvenientes más recurrentes fueron las actividades no 
planificadas con 28%, los tiempos operativos no establecidos con 24% y la falta de 
capacitación al personal con 23%, llegando estas a representar el 80% de las 
causas del problema y esto se corrobora cuando se elabora el diagrama de Pareto 
como se puede ver en el anexo 4. Conociendo a más detalle el problema y sus 
causas principales se puede formular la siguiente interrogante de investigación: 
¿En qué medida la aplicación de la Mejora Continua incrementa la Productividad 
del soporte técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021? y se 
formulan los problemas específicos (PE) siguientes. 
PE1: ¿En qué medida la aplicación de la Mejora Continua incrementa la eficiencia 
del soporte técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021? 
PE2: ¿En qué medida la aplicación de la Mejora Continua incrementa la eficacia 
del soporte técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021? 
Todo trabajo de investigación se orienta a resolver un problema, es por ello que se 
necesita justificar los motivos que dan merito a la investigación, de modo que la 
justificación se precisa en 5 puntos: Teórica, metodológica, ambiental, social y 
económica. Cada una de las justificaciones serán descritas tomando como mención 
algunos autores empezando por Vilca (2012), que refirió a la justificación teórica 
como una intranquilidad que surge en el estudioso por ahondar con uno o más 
enfoques teóricos acerca de la complicación explicada, de los que se busca una 
solución ante el discernimiento trazado, o encontrar nuevas definiciones que 
cambien o perfeccionen el juicio inicial (p.100). 
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El trabajo investigativo tiene un soporte teórico en función a los estudios de 
diferentes tratadistas los que serán examinados y aplicados, su fin es brindar los 
equipos idóneos para la identificación de oportunidades de mejora dentro de los 
procesos de tal manera que no ocurran paradas no programadas, generando así 
una cultura de reflexión sobre las posibles fallas y por ende el feed back de todos 
los conocimientos adquiridos referentes a la solución de dicho problema. 
Al mismo tiempo, Vilca (2012) definió a la justificación metodológica como: “la 
estimulación que hace mención del uso de técnicas y metodologías concretas […] 
que han de usar como aportación para el análisis de inconvenientes similares al 
estudiado, y a su aplicación posterior por otros investigadores” (p.101). La 
indagación está centrada en la mejora de productividad, mediante el estudio se 
emplea metodologías y técnicas que admita alcanzar los objetivos deliberados, a 
su vez será el centro de averiguación para estudios posteriores. 
La justificación económica radica en la comparación de los beneficios proyectados 
por la empresa en estudio comparada con la proyección de inversión, esta analizará 
en el Capítulo IV Resultados. Asimismo, por el cumplimiento de objetivos del 
estudio se obtendrá ahorros, por lo que se busca evidenciar una mejora de los 
costos de producción de la empresa al solucionar las incidencias. 
Por otro lado, la justificación social de acuerdo con los autores Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) concretaron que: “Esta dirigido a las preguntas: “¿cuál 
es la transcendencia de la investigación a la sociedad?, ¿Quiénes se beneficiaran 
con los resultados de la investigación, ¿de qué modo? La investigación tiene 
justificación social, ya que los trabajadores mejorarán su desempeño, sus 
conocimientos, sus capacidades debido a las capacitaciones programadas que 
recibirán, también la satisfacción del cliente mejorará porque se establecerán 
tiempos de respuesta óptimos para solucionar sus problemas presentación con el 
área encargada.   
El autor Gallegos (2016), mencionó que “la formación del medio ambiente se debe 
ejecutar de modo continuo en el que individuos reflexionan sobre la situación del 
medio ambiente y reúnen en su estilo de vida capacidades, valores y voluntad para 
colocarlos en práctica en la remisión de problemas ambientales reales y futuros” 
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(p.7). Este proyecto se basa en disminuir el impacto como el daño ambiental que 
genera el inadecuado funcionamiento de las máquinas vendidas por la empresa. 
Esto también ayudará a formar cultura ambiental dentro de la misma 
implementando las acciones necesarias que mantenga el manejo adecuado de los 
residuos.  
En toda investigación se propone lograr algo, de esta idea se presentan en función 
al problema los objetivos de la tesis, el cual consiste en determinar en qué medida 
la aplicación de la Mejora Continua incrementa la Productividad del soporte técnico 
en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. Así mismo, se plantearon 
los objetivos específicos (OE) de la siguiente forma. 
OE1: Determinar en qué medida la aplicación de la Mejora Continua incrementa la 
eficiencia del soporte técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 
2021. 
OE2: Determinar en qué medida la aplicación de la Mejora Continua incrementa la 
eficacia del soporte técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. 
Un semblante significativo en el modelo de investigación científica gira ante la 
formulación de las hipótesis, a causa de que éstas son el medio que responde a las 
interrogantes, en todo caso, las hipótesis generales alterna y nula respectivamente 
(Hi, Ho) y las hipótesis especificas (HE) se detallan a continuación: 
Hi: La aplicación de la Mejora Continua incrementa la Productividad del soporte 
técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. 
Ho: La aplicación de la Mejora Continua incrementa la Productividad del soporte 
técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. 
Las hipótesis específicas que realizan en base a las dimensiones de la variable 
dependiente.  
HE1: La aplicación de la Mejora Continua incrementa la eficiencia del soporte 
técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. 
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HE2: La aplicación de la Mejora Continua no incrementa la eficacia del soporte 
técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO
Este capítulo detalla los estudios previos que se tomaron para sustentar la 
investigación a nivel Internacional y nacional. También se definirán en el marco 
conceptual los términos más utilizados en el trayecto de toda la investigación. 
Narvaez (2019), en tesis: “Aplicación de un modelo de mejoramiento de la 
productividad basado en Lean Six Sigma a la empresa D’MAX SPORT S.A.S 
fabricante de calzado. Dicho trabajo presentó como objetivo general mejorar la 
eficiencia y eficacia mediante la aplicación de la filosofía Lean logrando así 
incrementar la rentabilidad. Al término de la investigación se concreta la validación 
del uso de las herramientas Lean al lograr, el incremento de la productividad de 90 
unidades por turno con un tack time de 5.5 m/u a mejorar 103 unidades por turno 
disminuyendo el tack time a 4.08 minutos por unidad.  
Martínez (2018) en el trabajo de grado: “Propuesta de mejoramiento continuo 
mediante la metodología Kaizen”, a la actividad de recepción de reciclaje, del 
programa de auto sostenimiento de la Fundación “Desayunitos creando huella”, el 
cual tuvo como objetivo principal plantear un mecanismo de mejora continua que 
pueda identificar oportunidades de valor para normalizar y fortalecer la actividad de 
recolección de datos mediante la metodología Kaizen. En su estudio utilizo la 
investigación descriptiva, y la obtención de información se realizó a través de 
fuentes primarias y secundarias. Entre sus conclusiones señala que la aplicación 
de la Mejora Continua permite la mejora de la eficacia en el área de planeación 
llegando a incrementar la productividad mediante la disminución de los residuos. 
Alava y Valdivieso (2017), en su tesis: “Propuesta de mejora de procesos de Store 
Audit de MKTRENDS S.A. para incrementar la productividad”, el objetivo fue 
identificar las oportunidades que brinda el proceso y mejorar los factores que 
influyen en la productividad de la empresa. Definió una población de 20 
trabajadores y la misma cantidad para la muestra, con técnica descriptiva y 
explicativa en la investigación. Como conclusión principal determinó que mediante 
capacitaciones se logró mejorar la eficiencia y la productividad en los procesos que 
intervienen en la empresa mejorando las actividades que se desarrollan en los 
procesos y secuencias.  
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Manjarres (2016), en la investigación: “Plan de mejoramiento continuo de los 
procesos de fabricación para incrementar niveles de eficiencia en la empresa 
Khristell Jean del Cantón Pelileo”, el objetivo fue implementar herramientas de 
calidad y mejorar la productividad utilizando metodologías como el Ciclo Deming, 
la metodología fue de nivel descriptivo, diseño experimental y con enfoque 
cuantitativo. Esta finalizó en que la mejor manera de ubicar a la compañía al 
mejoramiento continuo es con el uso del ciclo Deming conocido como PDCA, 
orientación al levantamiento de procesos y las condiciones de mejora, de esta 
manera mejorar la rentabilidad.   
Antonio, Nuñez y Gutierrez (2019), en el artículo: “Aplicación de ciclo Deming para 
la mejora de la productividad en una empresa de transportes”, la investigación fue 
determinar cómo mejorar la productividad mediante la implementación de la Mejora 
Continua, Ciclo Deming, el diseño fue de enfoque cuantitativo y nivel explicativo 
con un diseño pre experimental, se tomaron como muestra los resultados de la 
productividad del último año de trabajo mediante el uso de instrumentos de 
medición del sistema de gestión de la calidad. Destacan los registros de plan de 
acción, cumplimiento y estandarización de documentos. La puesta en marcha de 
los planes de acción tuvo un índice de productividad de 1,45, el que representa un 
incremento de 17,08 %. Finalizando la investigación en que la metodología Deming 
afecta directamente a los indicadores de productividad. 
Juárez (2019), en la investigación denominada: “Aplicación de la Mejora Continua 
de procesos para mejorar la competitividad en el área de reparación de 
perforadoras en una empresa, La Victoria – Lima, 2019, se definió como objetivo 
principal demostrar que la aplicación de la Mejora Continua de procesos incrementa 
la competitividad y productividad del área de perforadoras de la empresa mediante 
la implementación de herramientas de calidad. Esta investigación tuvo una duración 
de tres meses siendo de enfoque cuantitativo y por su objetivo es aplicada, con un 
diseño cuasi experimental; los datos son obtenidos mediante fichas de recolección 
de datos. La investigación determinó que la aplicación de la Mejora Continua en los 
procesos de la empresa bajo la metodología del PDCA logra mejorar la eficiencia 
en un 28.49%.   
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Hurtado (2019), en la tesis con título “Mejoramiento continuo y la productividad de 
una empresa privada, año 2018”, el objetivo fue determinar el grado de relación que 
existe entre el mejoramiento continuo y la producción en la empresa, se estudió 
bajo una muestra probabilística, tipo correlacional y con un diseño no experimental 
de corte transversal. La investigación concluye que mediante la implementación de 
herramientas de Mejora Continua y su adecuado análisis se logra un incremento en 
la productividad de la empresa de 8%; siendo el resultado obtenido del coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0.812 por lo que se concluye que existe una 
relación significativa entre la Mejora Continua y la Productividad.  
Grados y Obregón (2016), en el artículo: “Implementación del ciclo de Mejora 
Continua para mejorar la productividad en el área de logística de la empresa de 
confecciones KUYU S.A.C, Lima, 2016”, buscó determinar como el área de logística 
de la empresa mejoraba mediante la implementación del Ciclo de Deming. La 
investigación manejo un modelo cuasi experimental de tipo cuantitativa, se manejó 
mediante el análisis con fichas de observación durante 3 meses de evaluación.  
Entre las conclusiones obtenidas se demostró que la implementación del Ciclo De 
Deming mejora la productividad, siendo comprobada estadísticamente mediante la 
prueba T Student con un p valor de 0.005; la implementación de esta herramienta 
incrementó la productividad en 16.8%, durante los meses de evaluación.  
Orozco (2016), en la tesis: “Plan de mejora para aumentar la productividad en el 
Todo Spor, Chiclayo-2015”, el objetivo fue diseñar un plan de mejora para aumentar 
la productividad en el área de producción utilizando la observación directa, fichas 
de control, aplicación de entrevistas y encuestas. La investigación fue de tipo 
aplicada y con un diseño no experimental. Entre las conclusiones se determinó que 
el factor de mayor incidencia en la producción de la empresa la falta de capacitación 
en el recurso humano y que la eficacia se incrementa con trabajo en equipo 
llegando a incrementarse finalmente en un 9%. El análisis beneficio/costo 
estableció que la propuesta del plan de mejora es favorable, por cada sol invertido 
se obtiene un ingreso de 1.09 para la empresa. 
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La ciencia es una permanente búsqueda de conocimientos, es por ello que cada 
investigación debe basarse en información validada. Por tal razón, todo estudio 
debe realizarse en función a una teoría. 
La Mejora Continua en el marco de la Norma ISO 9001:2015, señala que todas las 
organizaciones tienen como objetivo mejorar continuamente la conveniencia, 
teniendo que adecuarse a los cambios y optimizando el sistema de gestión de 
calidad para lograr los objetivos que se establezcan; es rol de la Mejora Continua 
determinar las necesidades y oportunidades que se encuentren al aplicar la mejora 
de procesos (p.20). 
La gestión de procesos y todo el sistema en su conjunto son capaces de lograrse 
con el uso adecuado del ciclo PHVA mediante un enfoque global de corriente con 
base en riesgos encaminado a valer oportunidades y ser preventivo en los 
resultados no deseados. (ISO 9001:2015, p.20). 
La Mejora Continua es una herramienta y/o filosofía que mantiene como objetivo la 
reducción de todas las demoras sea visibles o no; a su vez deriva de la filosofía de 
la manufactura esbelta teniendo con el pasar del tiempo diferenciación tomando en 
cuenta al campo donde se utilizará. Esta herramienta se puede aplicar en cualquier 
proceso con el análisis de los flujos que permitirá obtener información de los 
procesos y así verificar las capacidades de los recursos, teniendo que estar 
documentado y normado.  
La mejora de procesos permite la adaptación y optimización de los sistemas de 
producción, creando productos de manera oportuna y en las cantidades precisas. 
Las herramientas como la filosofía de mejora continua pueden ser aplicadas a 
diferentes organizaciones, las técnicas inventivas contribuyen a lograr operaciones 
sin errores a un coste pequeño y cero desperdicios.  
Según los autores Bonilla, Díaz, Kleeberg y Noriega, la Mejora Continua de 
procesos implica el uso de metodologías que permiten optimizar sistemáticamente 
el desempeño de las operaciones y así el resultado de sus procesos, 
incrementando con ello su eficacia, eficiencia y efectividad (2016, p.39). El uso de 
herramientas de mejora es justificado y validado por el autor, brindando alternativas 
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que se adecuen a las diferentes problemáticas y objetivos establecidos como la 
mejora de la productividad. 
Según Gavilán y Gallego, la mejora de procesos es considerada como un: “modelo 
perfeccionado para optimar los procesos tanto en métodos de manufactura como 
de servicios, se orientan primariamente en la eliminación de mudas. Al presente se 
encuentran reconocidas ocho tipos de mudas o desperdicios que son frecuentes en 
todo ejemplar de procesos” (2016, p.140). 
La Mejora Continua es la ejecución combinada de las metodologías Six Sigma y 
lean Manufacturing, teniendo una variedad de herramientas para lograr este fin y 
poder lograr la optimización de las operaciones; aunque se encuentran barreras en 
las grandes empresas para su implementación y mantenimiento a largo plazo. 
Las múltiples de acciones dirigidas a la producción y la existencia de diversos 
procesos y productos vuelve aún más compleja la toma de decisiones incidiendo 
significativamente en la tipificación de hitos para implementar proyectos de mejora 
de procesos. De esta manera se encuentran diferentes puntos de partida vistos de 
diferentes perspectivas, ya sean de los stakeholders como de los participantes en 
el equipo de desarrollo; así se encuentran diferentes opiniones sobre dónde dar 
inicio y como realizarlo. 
La mejora continua de procesos o también filosofía Lean tiene sus inicios en Japón 
en el año 1902 por Sakichi Toyoda, quien más adelante sería el fundador de la 
Corporación Toyota Motor Company; adecuó un dispositivo que llegaba a detener 
el telar cuando el hilo que en él se usaba se rompía y lo indicaba mediante una 
señal (Sánchez y Rajadell, 2010, p.72).  
Taiichi Ohno desplegó un nuevo camino, estudio y llegó a conocer las debilidades 
de la fabricación en masa y sabía que ejecutar de manera artesanal no era lo 
conveniente cuando se requería producir altos volúmenes, así presentó el Sistema 
de Producción Toyota (SPT). Emprendió a trabajar con pequeños lotes, orientado 
a eliminar desperdicios en materiales como en tiempo, en su desarrollo detenía las 
máquinas desde que veía un defecto para evitar que el proceso fallara y generara 
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mayores demoras. El determinó que los 2 pilares son el Jidoka y el Justo a Tiempo, 
por lo que se tiene que trabajar cerca al material necesario que vaya a ser utilizado. 
Su estudio determinó que el producir en pequeñas cantidades un determinado 
producto era más conveniente por dos razones: Mora (2009) definió que: Provocar 
pequeños aumentos ahorraba espacio y dinero en la compañía para conservar el 
inventario, como se demandaba en la elaboración en masa. Aun más importante, 
en caso de que tuviese algún desperfecto era viable detectarlo prontamente. Esto 
conllevaba a que todo el mundo estuviese más consecuente de la importancia que 
tiene la calidad.  
La mejora de procesos al igual que las herramientas Lean mantiene un 
pensamiento que tiene como objetivo la reducción de todas las demoras sea 
tangibles o no; a su vez esta desciende de la filosofía de la manufactura esbelta 
teniendo con el pasar del tiempo diferenciación tomando en cuenta al campo donde 
se utilizará. 
La mejora de procesos inicia en cualquier proceso con el análisis de los flujos 
utilizando el Value Strem Management (VSM) que permitirá el flujo de información 
de los procesos y así verificar las capacidades de los recursos, teniendo que estar 
documentado y normado. Termina concerniente a ser una plataforma que admite 
actualizar el compromiso, sirve como asiento de prácticas de donde podemos 
solventar explícitos problemas.  
El Proceso para Gutiérrez (2014) detalló que un proceso: “es el conjunto de 
actividades mutuamente relacionados, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados” (p.56). Los procesos realizados en una organización dirigido 
a un servicio intangible tienen mayor dificultad de desarrollarse de manera 
adecuada debido a que se debe de medir resultados basado en perspectivas por 
parte del cliente. Cruelles (2013) lo presentó como un vinculado de tareas a los que 
son sometidas los materiales, iniciando en el orden de pedidos con el proceso de 
fabricación hasta post venta (p.11). El proceso de un servicio es tomado en base 
del tiempo como el Lead Time de respuesta desde la toma o solicitud hasta el 
término de su entrega. Un proceso es el conjunto de acciones (operaciones) en un 
sistema las cuales cumplen funciones que en conjunto sirven a un fin en común; el 
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brindar un servicio o un determinado producto, estas están bien definidas y 
estandarizadas brindando de esta manera un flujo adecuado en toda la línea 
productiva. Un proceso basándonos en lo sostenidos por los autores llega a ser una 
secuencia de operaciones y/o actividades que se encuentran interrelacionadas, las 
que tienen como fin producir un resultado a partir de elementos de entrada.  
Figura 2. Mejora de procesos 
Fuente: Elaboración propia 
El PDCA o también conocido como PHVA, para Zapata (2015) el Ciclo de Deming 
es mencionado como el ciclo de la calidad o de la mejora continua, esta herramienta 
permite comprender los procesos y presentar un plan de mejora de este, mediante 
sus 4 fases de desarrollo:  
La Planificación consiste en instaurar los objetivos de los procesos y sistemas, y 
los recursos precisos para proporcionar y generar secuelas de acuerdo con las 
exigencias del cliente y las políticas de la empresa, abordar e identificar las 






















Figura 3. Flujo de procesos 
Fuente: Elaboración propia 
Esta etapa define, demarca y estudia como esta dimensionado el problema, de 
manera que este sea claro y saber en qué consiste, cómo y dónde se muestra, de 
qué manera el cliente se siente afectado por su influencia y cómo influye en la 
calidad y afecta la productividad del proceso. Esta etapa mantiene entre sus 
objetivos conocer el puesto de trabajo donde se desarrolla, manteniendo como 
objetivo la premisa de que todos y cada uno de los involucrados son gerentes de 
su puesto operativo. Para ello se sostiene en herramientas básicas de calidad: 
• Brainstorming
• Diagrama de Pareto
• Diagrama de Ishikawa
• Hoja de verificación
• Histograma
El resultado de esta fase es tener toda la perspectiva del problema y así poder 
definir como delimitar su desarrollo, se debe de sustentar de manera adecuada y 
guardar los datos obtenidos, de esta manera se obtendrá una estimación de los 
beneficios a obtener. Esa etapa al ser el inicio del proyecto es de principal grado ya 
que mantendrá la estructura, el análisis adecuado del problema establecerá los 
propósitos y procesos precisos para lograr resultados óptimos, el plan operativo 
brindará manejará y mejorará la causa principal del problema generando mejoras 
directas. 
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Hacer es Implementar lo planificado. (ISO 9001:2015, p.10). Esta fase realiza los 
cambios para implementar la mejora propuesta, se debe de realizar un piloto para 
así poder calcular las modificaciones que se realizarán y el impacto que tendrán en 
la organización. Es donde se pone en práctica lo antes planificado. Las medidas 
establecidas deben de llevarse a cabo de menos a más, el cumplimiento adecuado 
del programa permitirá llegar a los objetivos. 
Verificar es efectuar la búsqueda y el instante que sea ajustable a la comprobación 
de los procesos, productos y los servicios consiguientes respecto a los objetivos, 
políticas, los requisitos y las actividades planeadas, y comunicar sobre los 
resultados. (ISO 9001:2015, p.10). La verificación de las acciones tomadas luego 
de la implementación permite tener su adecuado ejercicio, en caso se incumpliera 
con lo detallado antes se puede tener ajustes, los resultados deben de ser medidos 
y analizados, de esta manera se deberá de encontrar relación con los objetivos, 
comparando los datos luego de cada operación. Ante ello se debe de brindar 
soluciones, cambios y mejoras en el proceso, para evaluar el impacto directo. Las 
comprobaciones de cómo se mantiene la implementación se darán en base a 
auditorías planificadas, los indicadores de desempeño deben de ser establecidos 
al inicio de la mejora.  
Actuar refiere a tomar acciones para mejorar el cometido, cuando sea necesario. 
(ISO 9001:2015, p.10). Esta etapa evalúa los resultados y se retroalimenta a fin de 
seguir mejorando, se deben de estandarizar los avances logrados de tal manera 
que lo ya superado y aprendido se mantenga con el tiempo.   
Esta verificación debe de realizarse en base al cumplimiento de objetivos y las 
posibilidades de mejora, debe de asegurarse el no cometerlos mismos errores 
teniendo que desaparecer o minimizar la frecuencia con que estos ocurren. Las 
medidas preventivas deben de ser comunicadas y sustentadas para así capacitar 
a los participantes y/o responsables de su desarrollo. Se debe de revisar y 
documentar el procedimiento seguido de una planificación a futuro. Para Gutiérrez 
(2014), el ciclo DEMING viene siendo de gran utilidad dado que permite planificar 
y organizar planes de mejora de la calidad como de la productividad que aplica a 
todas las áreas de la organización (p.36). La imagen permite ver los diferentes 
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capítulos de la Norma ISO 9001:2015, que interactúa con el PHVA entre su diseño. 
Tiene como entradas lo requisitos del cliente, necesidades y expectativas de los 
interesados; las salidas son las propuestas y servicios, satisfacción del cliente y los 
resultados del sistema de gestión de calidad (SGC), el liderazgo es el eje central 
de la mejora continua. 
Con respecto a las 5 fuerzas de Porter: Existen necesidades en toda organización, 
para poder obtener resultados adecuados se deben de tomar las mejores 
decisiones en el desarrollo de sus estrategias, las que conlleven a alcanzar los 
objetivos establecidos. Para lograrlo se debe de conocer las debilidades y 
fortalezas propias de la organización, sabiendo que internamente las decisiones 
son tomadas por personas especializadas, como las del mercado en el que se está 
realizando las operaciones. 
Michael Porter (2008) manifestó que “la competitividad es una de las potencias más 
poderosas de la comunidad para progresar en muchos espacios del esfuerzo 
humanitario. […] Toda compañía precisa de una habilidad para brindar valor 
preferente a sus clientes” (p.7). Para poder ser mejor en el mercado se debe de ser 
más competitivo marcando la diferencia con las demás organizaciones. 
Una palabra clave es “diferencia sostenida a través del tiempo”. Actualmente las 
organizaciones en cualquiera de los campos en los que se desarrolle compiten para 
agregar valor a sus productos o procesos, este valor llega a ser la capacidad con 
la que se maneja de manera eficiente el desarrollo y las decisiones tomadas para 
la satisfacción de los clientes.  
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Figura 4. Ciclo PHVA y su interacción con el ISO 9001:2015 
Fuente: Iso 
Para poder ofrecer valor se debe de conocer las debilidades y fortalezas de la 
empresa, de esta manera se pueden tomar mejores decisiones y saber que se 
puede ofrecer al cliente, es decir cuál será el alcance de la organización. Porter 
afirma que un negocio puede gozar de una ventaja competitiva exclusivamente a 
través de una de las 2 estrategias genéricas: liderazgo en los costos o la 
diferenciación, para ello se deben de identificar las fuerzas y debilidades, aunque 
la pregunta es ¿qué fortalecer?, enfocarse en aquello para lo que se es bueno. El 
mejorar las fortalezas, como primera decisión, permite ser superiores en lo que ya 
sabemos y nos ende especialistas en lo que hacemos mejorándolas decisiones, 
dejando de lado a las debilidades y alejándose de ellas, obviándolas. 
El mejorar las debilidades, como segunda decisión, permitiría ser mejores en lo que 
hacíamos mal. Permitirá la reducción de errores mejorando los márgenes de error, 
se debe de tener en cuenta que en la primera decisión no se mejoran los errores 
ya establecidos, sino que se manejan las decisiones en base de dejar de lado las 
debilidades o pasarlas por alto.  
Poder de negociación de los proveedores: La empresa, dentro de su estrategia, 
necesita agilizar el flujo de repuestos con la que necesita manejar buena relación 
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comprador-vendedor que debe darse entre el mercado y los proveedores; el manejo 
del abastecimiento es propio de la empresa como la contratación de terceros para 
manejar el apremio de los tiempos de entrega, el resultado es tener un mejor 
manejo de la disponibilidad de los recursos a utilizar a precios adecuados.  
Este poder negociador hace referencia a la capacidad a que la empresa logre poner 
condiciones en las transacciones que se realizan, tanto a clientes como 
proveedores. Esta depende del mercado y sus características, número de 
proveedores y su importancia en la cadena de valor. 
Poder de negociación de los compradores: Este no resulta relevante debido a 
que son compras individuales, los consumidores no se asocian para comprar en 
grandes lotes y la empresa maneja agencias propias. Para obtener el mejor 
beneficio se deben de obtener más valor a menor precio y con mejor calidad al 
poner a la competencia uno contra otro, con el objetivo de obtener mejor 
rentabilidad. 
Amenaza de productos sustitutos: Según Guerras y Navas (2015), son aquellas 
que logran satisfacer las necesidades del mercado mediante un producto. Una 
aproximación más cercana es aquella que los califica como todo aquello que 
desempeñe la misma función desde el punto de referencia del cliente. (p.183) 
Esta amenaza es alta debido a que aparecen de manera inesperada y medios, otras 
empresas de tecnología imitan los productos logrando limitar los precios de los 
productos, siempre se encuentran presente, aunque no logran competir con la 
marca ya establecida en el mercado.  
Se debe de entender que en esta industria los sustitutos son marcas y no el propio 
producto ya que estos son creados según la temporada y creatividad de cada 
empresa, la mayor característica de los productos sustitutos son el grado en que su 
ciclo debido termina (cortos), productos que evolucionan hacia la mejora y los que 
son manejados por un alto grado de marketing y beneficio. 
Amenaza de nuevos competidores: El mercado nacional está abierto a la llegada 
de nuevos inversores, los que tienen capacidades de flujo de efectivo que logran 
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alterar a la competencia. Si la amenaza es alta obliga a cambiar los planes de 
desarrollo como mantener precios bajos y acelerar futuras inversiones a fin de 
disuadirlos.  
En nuestro país son muchos los productos que aparecen en diferentes temporadas 
y en diferentes nichos, la llegada de nuevas empresas en este sector esta 
acondicionada a barreras de entrada como son las patentes registradas por la 
marca y modelos establecidos con lo que no permite la copia.  
La existencia de barreras de entrada detiene la inserción de nuevos competidores 
logrando proteger a los ya instalados en el mercado y preservando sus 
posibilidades de mejora en la rentabilidad. (Guerras y Navas, 2007). Existen 
diferentes tipos de barreras, las significativas son: 
• Barreras absolutas, son las que no pueden superarse, que en el caso de la 
empresa son la marca ya posicionada en el mercado. 
• Barreras relativas, las que ofrecen un nivel de dificultad diferente y pueden 
ser superables. 
Rivalidad entre los competidores: El número de competidores minoristas que se 
dedican al mantenimiento de sistemas de aire acondicionado es muy elevado por 
lo que la empresa tiene gran competencia, existen una gran cantidad de pequeñas 
empresas que generan amenazas a las ventas, aunque no logran alcanzar la 
calidad del producto no siendo de grandes capitales ni multinacionales. Estas 
cadenas minoristas generan mayor competencia entre ellas no logrando competir 
de manera agresiva con la empresa, manejan diferentes cualidades como es la 
calidad, diseño, innovación de modelos y medios para difundir su marca. 
La Productividad para García (2015), llega a ser “el grado de rendimiento con que 
se emplean los recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados” 
(p.15). así llega a ser la medición de recursos, tiempo de desarrollo y todo lo que 
este dentro de la operación. Ante esta afirmación, se suma Velásquez (2014), 
mencionando la productividad como la rapidez en que se efectúa un proceso (p.21). 
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El cumplimiento de las metas es fundamental para la organización, Gutiérrez 
(2014), señaló que la productividad esta direccionada a los resultados obtenidos 
dentro de un proceso o sistema, lo que involucra tomar acciones inmediatas para 
incrementarlo, teniendo en consideración los recursos que se emplean para su 
obtención. La productividad puede ser definida y medida por la velocidad en que un 
sistema de desarrolla ya siendo manual o automática, esta se encuentra 
relacionada directamente entre la eficacia y eficiencia (López. 2013, p.102).  
Figura 5. Análisis de PORTER 
Fuente: Elaboración propia 
Gutiérrez (2014), definió la competitividad de una empresa como la capacidad de 
brindar un producto o servicio de manera adecuada y que supere las expectativas 
de sus clientes […], se encuentra determinada por la calidad y atributos del 
producto, el precio y calidad del servicio (p.16). 
Según Cuatrecasas (2010), la competitividad es el valor agregado que distingue a 
las organizaciones de excelencia. Las que deben de mantener las siguientes 
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características: Máxima productividad, calidad, minúsculo coste de su proceso, 
contestación rápida a la demanda, adaptabilidad y variedad a la demanda (p. 59). 
La competitividad está dada por la capacidad de una empresa de competir en el 
mercado ofreciendo alternativas con mejores características. Para ello se debe de 
lograr desarrollar una estrategia que permita obtener un mayor valor por unidad 
monetaria invertida, mejorando toda la cadena de abastecimiento. Logrando reducir 
reprocesos, rechazos, gastos o devolución de productos. 
Eficiencia: Gutiérrez (2014), manifestó que la eficiencia trata de lograr los objetivos 
con calidad y con el uso ideal de insumos, el objetivo primario de este indicador es 
el ahorro de energía como todo tipo recursos. Con este KPI se mide la utilización 
de los recursos tiempo y costo operativo.  
López (2014), definió la eficiencia como “un equilibrio de cómo se emplean los 
recursos, esas divisiones unitarias siempre empequeñecen de forma directa, a la 
celeridad de transformación de los procesos, en otras palabras, reducen la 
productividad” (p.37).  
Eficacia: Gutiérrez (2014), manifestó que la eficacia es “el grado en que se 
efectúan las acciones proyectadas y se consiguen los resultados, se puede 
observar como la capacidad de alcanzar el efecto que se quiere o se espera” (p.20). 
Se avalúa como un indicador (KPI) que mide la utilización de recursos, optimización 
de estos y cumplimiento de los objetivos. 
La eficacia en el soporte técnico se mide mediante el cumplimiento de las 
planificaciones de instalaciones de equipos de aire acondicionado en un tiempo 
estimado, desarrollando de manera adecuada y con un grado de cumplimiento 
basado en las proyecciones de los objetivos. 
El manejar de manera adecuada el recurso tiempo permite ser más eficiente, el 
logro y cumplimiento de resultados positivos, Guerrero (2006), indicó que el 
desempeño de las operaciones debe de ser perfeccionado, logrando así mejorar la 
calidad del servicio y/o producto, logrando incrementar la productividad como el 
desarrollo de los trabajadores (p.88). 
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Figura 6. Ciclo de la calidad 
Fuente: Elaboración propia 
Para poder medir la calidad se debe de evaluar la satisfacción del cliente que llega 
a estar dirigida a las perspectivas que se posee sobre el producto o servicio 
brindado a los clientes internos o externos. (Gutiérrez, 2014, p.19). La norma ISO 
9000:2015 manifiesta a la calidad como “el grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos”, así se sustenta que cada 
requisito entendiéndose o así mismo la posibilidad que necesita ser atendida por 




3.1. Tipo y diseño de investigación  
Valderrama (2015) afirmó que la investigación es de tipo aplicada, también 
conocida como práctica, empírica, activa o dinámica y está alusiva al conocimiento 
teórico que permitirá manejar los procesos y analizar los resultados (p.21).  
La investigación es de tipo aplicada; porque en base a la información teórica 
recolectada, las investigaciones y el cocimiento empírico, se brindarán soluciones 
para la variable dependiente: Productividad. 
• Nivel de investigación 
Valderrama (2014) marcó que el estudio explicativo suministra los instrumentales 
para una mejor trascendencia en los resultados y a su vez las proporciones para 
adicionar valor al asunto en el asunto de vigilancia a los clientes (p.33).  
La investigación esta direccionada a un nivel descriptivo y explicativo, esto debido 
a que en base a las referencias teóricas se logrará identificar el problema que yace 
en el área de atención al cliente y el propósito del segundo resulta en detallar todas 
las permutaciones que se logra al elaborar al contar con un diseño de mejora 
continua en la organización. 
• Diseño de investigación 
Hernández (2014) definió que “los diseños Cuasi Experimentales igualmente 
maniobran deliberadamente, al menos, una variable independiente para estar a la 
mira de su efecto sobre una o más variables dependientes.” (p 98)  
El presente trabajo estudio es de tipo cuasi experimental, ya que la muestra 
seleccionada será lo mismo que la población del estudio; se manipulará la variable 
independiente que será la aplicación de herramientas de mejora continua para así 











Fuente: elaboración propia  
G: O1XO2  
Donde O1 y O2 son eficiencia y eficacia antes y después del estímulo y X es el 
estímulo (la mejora de procesos) 
• Enfoque 
Para Valderrama (2015) el enfoque cuantitativo reside en la recogida de datos y su 
estudio con la intención de dar respuesta a los inconvenientes descubiertos en la 
causa, objetivos que se manifestaron en el proceso, así mismo por el manejo de 
técnicas estadísticas para la discordancia de los datos y resultados; para así 
demonstrar la claridad de los resultados.  
• Alcance 
Para Sampieri, Fernández y Baptista (2014) el alcance es longitudinal ya que el 
estudio medirá el proceso de diferentes operaciones que se presenten. La 
investigación tiene un enfoque longitudinal, porque medirá el proceso y la 
información recabada será analizada con el propósito de mejorar la misma. 
3.2. Variables y operacionalización  
En la presente tesis se consideraron como variables: La Mejora Continua y la 
Productividad. 
• Variable Independiente: Mejora Continua  
La mejora continua reside en manejar sistemáticas que permitan mejorar de forma 
cuántica y sistemática, el desempeño y resultados de sus procesamientos, 
Grupo O1 X O2 
Experimental Pretest Tratamiento Post test 
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incrementando con ello su eficacia, eficiencia y efectividad” (Bonilla et. Al. 2016, 
p.39). Los indicadores son el cumplimiento de las fases del Ciclo de Deming
(PDCA): 
Figura 7. Fases del Ciclo de Deming (PDCA-PHVA) 
Fuente: gestión de calidad en salud 2018 
Planificar: Instaurar los objetivos del régimen y sus métodos, y los recursos 
precisos para proporcionar y generar los resultados conforme con las obligaciones 
del cliente y las políticas de la compañía, e identificar y sacudir las oportunidades y 
los riesgos. (ISO 9001:2015, p.10). 
Se mide mediante la fórmula: 
AP = AC / AP 
Leyenda: 
Escala de medición: Razón 
Hacer: Implementar lo planificado. (ISO 9001:2015, p.10) 




Se mide mediante la fórmula: 
H = AL / AP 
Leyenda: 
Escala de medición: Razón 
Verificar: Ejecutar la persecución y (cuando sea aplicable) la comprobación de los 
procesos, productos y los servicios consiguientes respecto a los objetivos, políticas 
los requisitos y las actividades planeadas, y comunicar sobre los resultados. (ISO 
9001:2015, p.10). 
IC = ML / MP 
Leyenda: 
IC=Índice de cumplimiento 
ML=Metas logradas 
MP=Metas planificadas 
Escala de medición: Razón 
Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. (ISO 
9001:2015, p.10). 
IM = AC / AE 
Leyenda: 
Escala de medición: Razón 
H=Índice de actividades 
AL=Actividades logradas 
AP=Actividades planificadas 
IM=Índice de mejora 
AC=Actividades controladas 
AE=Actividades en evaluación 
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• Variable dependiente: Productividad
García (2005), llega a ser “el grado de rendimiento con que se emplean los recursos 
disponibles para alcanzar objetivos predeterminados” (p.15). 
Productividad=Eficiencia * Eficacia 
Escala de medición: Razón  
Eficiencia: Gutiérrez (2014), manifestó que la eficiencia trata de lograr los objetivos 
con calidad y con el uso ideal de insumos, el objetivo primario de este indicador es 
el ahorro de energía como todo tipo recursos. Con este KPI se mide la utilización 





HHP= Horas hombre programadas 
HHU= Horas hombre utilizadas 
Escala de medición: Razón 
Eficacia: Gutiérrez (2014), manifestó que la eficacia es “el grado en que se efectúan 
las acciones proyectadas y se alcanzan las consecuencias, se puede observar 





IR= Instalaciones Realizadas 
IP= Instalaciones Programadas 
Escala de medición: Razón 




García (2017), definió a la población como: “el conjunto amplio de objetos, que 
tienen por lo menos una particularidad común, cuyo estudio interesa o aproxima de 
los cuales se anhela información. La población puede ser limitada o perdurable.” 
(p.10). En concordancia con la teoría citada, la población es el conjunto total de 
individuos, objetos, tiempo o medidas las que llevarán una característica en común 
que serán observables en un determinado lugar y tiempo. Para la presente 
investigación se considera como población la cantidad de 80 instalaciones de 
unidades evaporadoras o condensadoras de aire acondicionado que se llevarán a 
cabo en un periodo de 8 semanas. 
• Muestra 
Bernal (2016) lo definió como: “la porción de la población que se escoge, y de la 
cual efectivamente se consigue la averiguación para el desarrollo del estudio, y 
funda el cual se verificarán la comprobación y la información de las variables objeto 
de estudio.” (p.159). De igual modo, la muestra se divide en dos ramas: La muestra 
probabilística que es una porción conforme de la población y que uno los miembros 
o elementos tienen las mismas posibilidades de salir elegidos, [...]. A diferencia de 
la muestra no probabilística que sus segmentos o elementos son escogidos de 
acuerdo con las características de la investigación. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p.177).  
Para la presente investigación se considera a la población igual a la muestra que 
como se mencionó corresponde a la cantidad de 80 instalaciones unidades 
evaporadoras o condensadoras de aire acondicionado llevados a cabo en un 
periodo de 8 semanas para el pretest (junio y julio del 2020) y un periodo 
equivalente para el post test (octubre y noviembre 2020). 
• Muestreo 
Este se presenta de 2 maneras (probabilísticos y no probabilísticos), para 
Hernández (2015) el primer tipo hace mención que los elementos seleccionados en 
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su totalidad pueden ser escogidos como muestra; mediante una clasificación 
aleatoria de las unidades de análisis (p. 182). 
La presente investigación presenta un muestreo no probabilístico por conveniencia 
por la facilidad de acceso a la muestra.  
• Unidad de análisis
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), nos señalan que luego de que la 
unidad de observación (Casos o elementos) ha sido determinadas, se debe 
concretar la población que será desarrollada y sobre la cual se lograrán las 
consecuencias. Además, concretan a la población como el contiguo de todos los 
casos que concuerdan con especificaciones definitivas. (p.174).  
La unidad de análisis es el servicio de instalaciones de unidades evaporadoras o 
condensadoras de aire acondicionado que se brinda al cliente en un proyecto. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica: Observación 
Méndez (2012) concretó a la habilidad de observación como: “un asunto intelectual 
e intencional que el investigador efectúa sobre hechos, sucesos, datos y relaciones 
que imprimen la existencia de anómalos que pueden manifestarse en el marco de 
la ciencia sobre el que se comete” (p.138). 
La observación directa nos permite tener una primera impresión del estado actual 
de la organización, es una técnica apta para recolectar la información en el proceso 
de servicio de instalaciones, esto permite tener un panorama real del proceso y su 
seguimiento durante todo el periodo de evaluación. 
Análisis documental: Asimismo, se lleva a cabo el análisis documental durante la 
presente investigación, dado que es el proceso de recopilación de información 
pueden emplearse múltiples sistemáticas, las cuales muchas veces han sido 
trazadas por el propio investigador. Siendo una técnica necesaria para análisis, 
diseñar y profundizar tanto en la problemática como en la solución propuesta. 
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Instrumento y recolección de datos 
Valderrama (2014) explicó que los instrumentos recolección de datos: “Son los 
medios […] que emplea el investigador para recoger y almacenar la información. 
[…] Por lo tanto, se deben seleccionar coherentemente.” (p.195) 
El uso de instrumentos en el presente estudio permitirá recolectar la información 
necesaria para la adecuada recopilación y evaluación del pre y post, para ello, se 
trabajará con la hoja de registro como instrumento de recolección de datos, ver 
anexo N° 5. 
• Validez
Valderrama (2014) detalló: “Lo que buscamos es que nuestros instrumentos 
elaborados tengan el grado óptimo de validez para obtener datos confiables. Ahora, 
en lo que corresponde a los tipos de validez, los especialistas en esta temática no 
se ponen de acuerdo sobre su tipología.” (p.206). 
El buen manejo de los datos dentro de la investigación generará un mejor grado de 
validez en los resultados, apoyado en la confiabilidad brindada por los instrumentos 
a utilizar ver anexo 35.  
• Confiabilidad
Los instrumentos elaborados deben garantizar la medición de las variables, de esta 
manera se garantizará la confiabilidad de los datos recopilados. La tabla 2 presenta 
el juicio de los expertos. En este caso, la investigación presenta una alta 
confiabilidad ya que se encuentra en el rango de 0.61 a 0.80. 
Tabla 2. Validación de expertos 
VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS 
EXPERTOS GRADO DE 
INSTRUCCIÓN 
RESULTADOS 
Carrión Nin, José Luis Doctor Aplicable 
Panta Salazar, Javier Francisco Doctor Aplicable 
Cerna Garnique, Betsy Roxana Lourdes Magister Aplicable 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5. Procedimientos  
En primer lugar, para realizar el presente estudio se solicita las autorizaciones al 
personal encargado de la empresa para iniciar la recolección de datos, para los 
cuales el personal a cargo acepta inmediatamente poniendo a disposición la 
entrega de datos que se encuentran dentro del sistema del ámbito nacional. 
 
3.6. Método de análisis de datos   
Estadística Descriptiva 
García (2017) manifestó que la estadística descriptiva “trata de la recopilación, 
clasificación, presentación y descripción de los datos” (p.119). 
Esta define el análisis de datos en base a un recuento ordenado, clasificación por 
categorías necesarias; los datos que se obtendrán serán evaluados y expuestos en 
tablas, gráfico y/o figuras las que permitirán su adecuada segmentación y análisis.  
Estadística Inferencial 
Por otro lado, García (2017) hizo referencia que la estadística inferencial 
“proporciona la teoría necesaria para la toma de decisiones frente a la incertidumbre 
o hacer inferencias acerca de la población o sus parámetros, a partir de los datos 
muéstrales” (p.11). 
La estadística inferencial inductiva manipulará los resultados obtenidos en la 
estadística descriptiva y ejecutará el análisis, así lograr la obtención de resultados 
para la elaboración de indicadores adecuados. En este tipo de análisis la data será 
tabulada en cuadros, con la finalidad de tener toda la información ordenada que 
permita poder elaborar gráficas para una mejor visualización e interpretación, todo 
esto haciendo uso de la herramienta Excel. Se procederá a realizar un análisis 
inferencial con base a los datos obtenidos, utilizando la herramienta SPSS, se 
evaluarán las medias, medianas con el propósito de determinar si las hipótesis 





3.7. Aspectos éticos 
Se menciona la resolución universitaria 0126-2019/UCV, que regula la ética para 
desarrollar una investigación. El presente trabajo no manipula la información 
obtenida, los resultados no serán manipulados, estas serán brindadas en el 
momento del proceso. Los datos serán brindados por la empresa en estudio y no 
serán compartidos con otra organización, siendo así solo utilizados para fines 
académicos, respetando la integridad de la empresa donde se realiza la 
investigación, no alterándola y manteniendo discreción acerca de los 
procedimientos que se realizan (ver anexo 7).  
De igual forma, el desarrollo de esta investigación se realiza en contexto a la guía 
ISO:690, usando el servicio Turnitin que es en prevención de plagio para 























Situación Actual de la empresa 
a). Descripción General de la empresa 
En el Perú, la empresa transnacional es una empresa dedicada principalmente al 
comercio de los productos de esta marca.  Entre los artículos que ofrece la empresa 
se incluyen electrodomésticos como televisores, monitores, impresoras, 
refrigeradores, lavadoras, Aire Acondicionado y a la vez con su servicio de aire 
acondicionado como en equipos de comunicación como smartphones y tablets 
además, sigue siendo un proveedor de confianza de componentes electrónicos 
clave como DRAM y semiconductores no destinados a memoria.  
La empresa transnacional está comprometida a crear y entregar productos y 
servicios de calidad que sean más convenientes y fomenten estilos de vida más 
inteligentes para todos sus clientes alrededor del mundo. La empresa transnacional 
se dedica a mejorar la comunidad global a través de su constante búsqueda de 
innovaciones revolucionarias y a la creación de valor. 
b). Localización de la empresa 
La base legal de la empresa sería lo siguiente: 
▪ Actividad Comercial : Venta Mayorista Otros Enseres Domésticos.


















Figura 8. Ubicación de la empresa 
Fuente: Gogle Maps  
 
c). Propósito organizacional de la empresa 
• Misión 
La misión de la empresa es “ser la mejor compañía digital. 
 
• Visión 
Mientras que la visión es “inspirar al mundo, crear el futuro”.  
 
 
d). Estructura organizacional de la empresa 
En la empresa transnacional, las tres divisiones de CE, IM y DS llevan a cabo 
sus actividades de forma independiente de acuerdo con las características del 
producto para aumentar su respectiva ventaja competitiva. 
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Figura 9. Organigrama general 
Fuente: Presentación Empresa transnacional 
La empresa maneja diferentes áreas con objetivos definidos: 
Gestión de Dirección: 
Gestión Gerencial: Los directores coreanos de cada área dentro de la empresa 
tienen un rol muy importante, ya que ellos toman la última decisión para el buen 
desempeño de la empresa y el buen rendimiento de la subsidiaria frente a las 
demás de la región.  De ellos depende que la compañía llegue a las metas 
establecidas por la casa matriz y son controlados por kpi’s diferentes a los que 
maneja cada área. 
Gestión de Calidad: La compañía maneja un área de calidad altamente 
sofisticado y preciso para poder brindar la mejor calidad de sus productos en 
todas sus líneas.  Empresa transnacional maneja un control de calidad desde 
sus proveedores de tecnología, también durante los procesos productivos y 
finalmente con ensayos en muestras aleatorias de los productos ya terminados 
para poder brindar la mejor calidad de productos. 
Gestión de Cadena de Valor: 
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• Tecnología y planeamiento de producto: El primer paso dentro de la
cadena de valor y que Empresa transnacional ha desarrollado muy bien
es saber identificar las necesidades de las personas e intentar fabricar la
mayor variedad de productos posibles y no un solo producto.  Por esto,
esta etapa de planeamiento e identificación de nuevos mercados le ha
rendido grandes frutos a Empresa transnacional lo largo de estos años.
Un ejemplo claro es la variedad de celulares con los que cuenta.
• Diseño e Ingeniería: Luego de identificar estos mercados, tenemos la
etapa de diseño, donde el grupo humano encargado tiene una tarea muy
difícil, y es asimilar la necesidad existente y obtener la solución en un
producto tecnológico que permita satisfacer esa necesidad.  Esta es muy
importante ya que reflejará el producto que se pondrá en venta a nivel
mundial y deberá tener el éxito que espera la compañía.
• Adquisiciones: Como se sabe, Empresa transnacional tiene muchas
empresas filiales que se encargan de desarrollar tecnología de punta; a
su vez, tiene diferentes proveedores que les brinda lo mismo.  El avance
que logran estas empresas es muy importante, ya que gracias a ellas
Empresa transnacional siempre está innovando en tecnología y lanza al
mercado productos muy innovadores que sorprenden a nivel mundial.
• Logística Interna: Esta etapa es muy importante, ya que Empresa
transnacional cuenta con diferentes plantas de ensamblaje en diferentes
países como Corea del Sur, México, Tailandia y China.  Cada una de
estas plantas recibe todas las partes necesarias para poder ensamblarlas
y desarrollar los productos que todos conocemos.  Es por eso que la
logística interna es muy controlada ya que en cada planta debe llegar la
cantidad exacta.
• Manufactura: Como se mencionó antes, Empresa transnacional cuenta
con diferentes plantas, donde se terminan de producir los productos de
las diferentes líneas.  En esta etapa Empresa transnacional cuenta con
personal altamente calificado, ya que no todos los procesos son
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automatizados, algunos de ellos requieren de manipulación, estas 
personas a su vez se encargan de inspeccionar los productos en las 
diferentes etapas y llevan un alto control de estas. 
• Planificación y previsión para distribución: Al ser Empresa transnacional
una empresa conocida a nivel mundial y atender en casi todos los países
todos sus productos, es muy importante saber identificar la cantidad que
se pueda llegar a vender en cada uno de ellos; para esto, en esta etapa
es donde se identifica y se provisiona una adecuada cantidad que se
distribuirá a cada país para su venta. Esta como el resto de los procesos
requieren de mucha exactitud debido a la gran variedad de productos con
los que cuenta.
• Logística Externa: Como se mencionó antes, debido a la gran variedad de
productos con los que cuenta, es de suma importancia que se cuente con
empresas logísticas reconocidas a nivel mundial para tener éxito en el
envío de los productos a todas las subsidiarias.  Como todos los productos
son muy delicados, y al mínimo rasguño pierde su valor, estas empresas
cuentan con estándares muy altos de control de calidad para que todos
los productos tengan un correcto traslado.
• Marketing: Una vez que todos los productos se encuentran en sus
respectivas subsidiarias, se deben hacer estudios de los mercados, ya
que en cada país los clientes finales a los cuales atiende son diferentes,
por lo tanto, el marketing es muy importante para poder llegar al
consumidor, para que todos los productos sean conocidos y poder resaltar
todas las cualidades de estos.
• Ventas: Esta etapa va de la mano con el área de marketing, ya que en
conjunto logran los ingresos que la empresa percibe.  A su vez, en cada
país existen diferentes tiendas distribuidoras que son los intermediarios
de realizar la venta directa con los clientes.  Tener una alianza estratégica
con ellos logra un mejor resultado en las ventas finales.
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• Servicio de Postventa: La última etapa luego de realizada la venta es la 
de servicio de Post venta; como todos los productos cuentan con garantía, 
estas se hacen efectivas en esta etapa, donde la principal función es 
mantener satisfecho al cliente y brindarle el mejor servicio una vez 
realizada la compra en las diferentes líneas de productos con los que 
cuenta.  
 
Gestión de Soporte y Control: 
• Infraestructura: Empresa transnacional maneja sus oficinas en cada 
subsidiaria y cuenta con el personal calificado en las diferentes áreas que 
se encargan de mover los hilos de la empresa en cada país.  Reducen 
sus costos al tener sus plantas ubicadas en países estratégicos y al 
tercerizar el almacenamiento de todos sus productos en cada país. 
 
• Gestión de RRHH: Debido a la gran cantidad de empleados con los que 
cuenta Empresa transnacional en cada una de sus subsidiarias, RRHH 
desempeña un papel importante para que todos trabajemos de la mejor 
manera y rindamos bien durante la jornada laboral.  Ellos se encargan de 
crear un buen ambiente laboral y de que la empresa cuente con las 




Figura 10. Organigrama por áreas 
Fuente: Elaboración Propia  
 
El área de soporte se maneja en base a las repuestas que brinda a los 
requerimientos de los clientes internos y externos, esta se maneja por la 
eficiencia y eficacia en que se da respuesta a estas necesidades, se mide 
mediante: 
• Tiempos de respuesta que se da a los clientes 
• Horas trabajadas que no excedan lo establecido 
• Cumplimiento en operaciones  
• Cumplimiento en la asistencia a las capacitaciones planificadas 




























Figura 11. Organigrama del área del soporte técnico 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los objetivos de la empresa son: 
• Desarrollar tecnologías innovadoras y procesos eficientes que creen 
nuevos mercados, enriquezcan las vidas de las personas y sigan 
haciendo de Empresa transnacional un respetado líder del mercado. 
• Ser una de las tres principales compañías de electrónica del mundo. 
• Fortalecer los ochos motores de crecimiento para los negocios de la 
empresa, incluyendo los de televisión digital y de las impresoras. 
• Ser una de las tres empresas primeras empresas del mundo en términos 
de tendencias de nueva patente. 
• Incrementar el desarrollo de los recursos humanos y la superioridad 
técnica con principios de administración. 
• Aumentar el efecto sinérgico de todo el sistema de administración 







e). Descripción del área del soporte técnico 
El área de soporte prioriza el tiempo de respuesta que brinda a sus clientes, así 
dar una respuesta rápida y efectiva. Los tiempos de respuesta no se encuentran 
establecidas debido a que es un área nueva para la empresa dado que están 
incursionando en el mercado de aire acondicionado y aun no desarrollan un 
estándar de respuesta como de reparación de los equipos. 
 
La recepción de las órdenes de servicio es recibida en el horario de 9am a 3pm, 
las que pasan de ese horario son dejadas para otro día, se trabajan 5 días de la 
semana en la parte administrativa mientras que la parte operacional da respuesta 
en campo durante 6 días.  
 
Actualmente no se cumplen los horarios establecidos para dar respuesta a las 
órdenes de servicio, se encuentran faltantes en los suministros (piezas de 
repuesto) debido a que no se tiene un almacén en la estación donde se generan 
las ordenes de servicio siendo así una base externa, teniéndose que tomar como 
proveedor externo, así el tiempo de respuesta se encuentra sumado a la 
habilitación de los proveedores. Se deben de evaluar los tiempos de respuesta 
como la adecuada capacitación del personal en el mantenimiento de los equipos, 
manejar un proceso adecuado en la recepción y evaluación de las órdenes de 
servicio que es el punto de partida del proceso y donde se encuentra el inicio del 
tiempo de respuesta para los clientes; esto debido a que se manejan tiempos de 
respuesta en la reparación desde el requerimiento de este no teniendo sumado 
la pare administrativa.  
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Figura 12. Flujograma de Atención al Cliente en el proceso de arranque de 
sistema. 
Fuente: Empresa transnacional 
Modo de recolección de información 
La propuesta de mejora abarca inspecciones diarias durante las semanas de 
evaluación, 8 semanas, las que serán unificadas a una evaluación semanal de las 
mismas en el área de soporte y las órdenes de servicio que surgieran durante la 
evaluación. Para ello se utilizará:  
• Ítems de situaciones y/u operaciones
• Fichas de registro en cada fase
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Implementación de la mejora, esta se dará en 8 pasos que estarán incluidas en 4 
fases, se implementara durante 8 semanas para dar una primera evaluación de los 
resultados. 
Antes de ello, se coordinó con el jefe del área de soporte técnico para que brinde 
el permiso y las facilidades correspondientes para obtener la información con fines 
académicos. 
Fase 1: Planificar 
Se planificará esta etapa en 4 pasos: 
1.- Se ha definido y analizado la magnitud del problema mediante un Pareto el cual 
definió los problemas más resaltantes, los que serán los puntos críticos de mejora 
para la empresa.  
2.- En este nivel se buscaron todas las equivocaciones, para ellos se elaboró un 
diagrama de Ishikawa el que nos permitió identificar las causas más relevantes 
dentro de la organización. 
3.- Se identificaron cuáles son las causas más relevantes identificando la más 
importante según su continuidad e investigación para ellos se sintetizo la 
información realizando un diagrama de Pareto e Ishikawa donde se consideraron 
diferentes puntos de vista. 
4.- Se desarrollan los 5 why? lo que nos permitirá eliminar las causas de los 
problemas de tal manera que prevenga la ocurrencia de estas, así llegaremos a 
conocer la necesidad, objetivo, lugar, tiempo y costo. Mediante esta técnica se 
detectaron preguntas sin responder las cuales eran las causas de los problemas y 
la deficiencia de la calidad ofrecida por la empresa. 
Fase 2: Hacer 
En esta etapa se ponen en práctica las medidas presentadas a los problemas según 
el plan elaborado y se involucrarán a los afectados.  
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El plan elaborado anteriormente ha sido trazado para que los participantes puedan 
manejar los cambios culturales que se generaran en base a la mejora, sabiendo 
que se observaran barreras como son la resistencia al cambio, para ello se 
implementarán capacitaciones dirigidas a este problema que ataquen directamente 
estas debilidades y se refuercen para volverlas fortalezas  
Fase 3. Verificar: 
Se realizará las comparaciones y/o medición de los datos obtenidos 2 meses antes 
y 2 meses después de la aplicación de la mejora esto permitirá verificar los 
resultados obtenidos. 
Analizando los resultados y  comparaciones realizadas se pudo identificar que los 
niveles de productividad son muy bajos ya que la empresa no dispone de reglas y 
procedimientos establecidos el nivel de eficiencia y eficacia están fuera de lo 
establecido, se diseñó una programación diaria de trabajo sumado a la meta y 
cumplimiento de tiempos de trabajo como de respuesta  lo que permitirá cumplir 
con tiempos establecidos, se implementaran fichas de control diario de los 
cumplimientos de los recorridos. 
Fase 4. Actuar: 
Dentro de esta etapa se desarrollarán 2 pasos: 
1.- Prevención de recurrencias del problema: En este paso se estandarizará las 
inspecciones, supervisión y verificación y/ auditorias para ejecución y aplicación 
correcta del plan de trabajo, para ello se usar los formatos diseñados para su control 
y seguimiento de los indicadores estudiados.  
2.- Auditoria: se darán revisiones documentando el procedimiento. Para ellos se 
realizarán cambios de mejora si fuese necesario durante el proceso de acuerdo con 
los resultados obtenidos. 
El análisis de datos es un análisis en base a un recuento de los resultados y su 
relación entre ellos, estos serán analizados con gráficos, matrices, tablas de 
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comparación y el análisis adecuado de los parámetros establecidos en los 
procesos. 
Implementación del PDCA o PHVA 
Para brindar solución a las principales causas de los problemas registrados en la 
empresa transnacional, se propuso aplicar la mejora continua de procesos (PHVA) 
los cuales brindaran posibles soluciones que permitirá. 
• Implementar las buenas prácticas de instalación de equipos de aire
acondicionado en tiempos cortos.
• Mediante las capacitaciones ayudar a los personales a cargo de las
instalaciones, mejorar el desempeño de trabajo.
• Acortar los tiempos de instalación sin demoras debido a que tendrán
el conocimiento adecuado en la manipulación de todas las
herramientas y accesorios de aire acondicionado.
• Recortar los tiempos de programación de los servicios de arranques
de sistemas y a su vez recortar los tiempos de puestas en marchas
con plan adecuado de procesos dentro de las instalaciones del
proyecto.
Se establece un análisis para lograr la propuesta de mejora. 
Tabla 3. Puntajes a los tiempos de ejecución, costos y procesos 
Fuente: Elaboración propia 
47 
Dada las condiciones de la aplicación de la mejora continua de procesos y respaldar 
la metodología usada PHVA, se realizó un cuadro comparativo de algunas 
herramientas de mejora continua que son evaluadas a continuación: 
Tabla 4. Cuadro comparativo de metodologías 
Fuente: Elaboración propia 
Se observa en la tabla Nº 15, los cuales se considera como resultado el de mayor 
puntaje “4,55”, al ser evaluado demostramos de acuerdo con nuestra opinión 
detallando siempre la información recaudada los cuales tuvieron diferentes 
herramientas obtenidas de acuerdo con el cuadro, se puedo concluir que la 
herramienta más acorde a utilizar en nuestro proyecto es el PHVA. 
Se puede indicar que la herramienta PHVA es muy concreto para nuestro proyecto 
de investigación, debido a que es una herramienta que requiera una menor 
inversión de tiempo para las ejecuciones de los procesos de instalaciones de aires 
acondicionados, De esta forma no requiere un alto costo de inversión para su 
aplicación. Esta herramienta es muy útil ya que se adecuará a la empresa según la 
situación actual. 
Al inicio del problema determinándose el problema raíz en la empresa y teniendo 
como causa principal que es la baja productividad en el área del soporte técnico en 
la parte instalaciones de aire acondicionado y arranque de sistemas de aire 
acondicionado, se evaluaron las determinadas causas que podrían acarrear un 
proceso de instalación y arranque de sistema mal diseñado. Para los cuales se tuvo 
una reunión con las empresas, ingenieros residentes de las empresas, supervisores 
a cargo de las empresas terceras y nuestros centros autorizados a nivel nacional, 
los cuales se determinan los siguientes factores: 
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✓ Falta de información adecuada sobre la instalación de nuestros equipos
de aire acondicionado.
✓ Improvisación del método de soldado de tuberías en los ramales y en las
troncales no utilizando el nitrógeno adecuado para las buenas prácticas
de instalación.
✓ Falta de herramientas de instalación y equipos de soldadura, así como la
falta de materiales adecuados para los procesos de control de seguridad
y salud ocupacional.
✓ Falta de mantenimiento en la zona de trabajo para nuestros equipos de
aire acondicionado.
Con este fin se logró la reunión con todos los ya mencionados anteriormente 
teniendo como objetivo principal las buenas prácticas de instalación y 
mantenimiento de equipos y sobre todo para no tener inconvenientes en la puesta 
en marcha de los mismo y no perder su garantía correspondiente. 
Pretest 
Se analizaron los resultados en cuanto a la utilización de tiempos designados en 
las operaciones de mantenimiento como de instalación de unidades condensadoras 
y unidades evaporadoras para el acondicionamiento de aire en las diferentes 
órdenes de servicio. 
Se detalla la evaluación de la variable independiente antes de la mejora mediante 
sus dimensiones:  
Proyectos asignados por requerimiento del cliente, según la productividad actual de 
la empresa transnacional. Se procede a evaluar la variable independiente durante 
8 semanas antes de la implementación de la mejora mediante sus dimensiones 
mencionadas. 
Fase1:  Planificar 
Se adecuaron las fases en la programación con sus respectivos análisis de 
resultados por lo que en la fase planificar se presentaron etapas decisorias y se 
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evaluaron las actividades a cumplir en su desarrollo. El cumplimiento de las fechas 
como el uso del tiempo que ellas acarreen. 
 
En la siguiente tabla se aprecian las actividades que se realizan durante la fase 
planificar se muestran que algunas actividades planificadas no se llegan a cumplir 


















Tabla 5.Actividades de la planificacion 

















Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla N.º 6 se puede observar que las actividades planificadas fueron 89 
mientras que las actividades logradas en su desarrollo de instalación de sistemas 
de aire acondicionado respecto a la instalación de tuberías y tubería de drenaje 
fueron 67 de las cuales se obtiene un 75.28% como resultado. 
 
 
Figura 13. Porcentajes de cumplimiento-Planear 










1 7 10 70.00% 
2 10 12 83.33% 
3 10 10 100.00% 
4 9 11 81.82% 
5 9 10 90.00% 
6 9 12 75.00% 
7 6 12 50.00% 
8 7 12 58.33% 
Promedio 67 89 75.28% 
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Fase 2: Hacer 
Se mide el desempeño de las actividades en las operaciones como el cumplimiento 
de las auditorias, esta fase es la que evalúa las operaciones que se desarrollan en 
el área operativa (implementación de mejoras) adecuando los tiempos de trabajo 
ya estandarizados al inicio de la fase anterior.  
 
En la tabla siguiente se observan las características de las instalaciones eléctricas, 
esta fase es la fijación de los equipos de las unidades evaporadoras y las unidades 
condensadoras. Así mismo se puede verificar la conformidad con las instalaciones 
eléctricas. 
 
Tabla 7. Actividades de Hacer 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 8 se puede observar el avance de instalación de los equipos 
evaporadores y condensadores de aire acondicionado y a su vez se aprecia el 
cumplimiento de instalaciones eléctricas, los cuales tienen 69 actividades 




Figura 14. Nivel de cumplimiento-Hacer 










1 9 11 81.82% 
2 9 10 90.00% 
3 9 10 90.00% 
4 10 11 90.91% 
5 9 10 90.00% 
6 7 12 58.33% 
7 8 12 66.67% 
8 8 12 66.67% 
Promedio 69 88 78.41% 
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Fase 3: Verificar 
Esta es la que evaluará y permitirá el levantamiento de información para poder 
revisar las oportunidades (feedback). También se evalúa el nivel en que se da el 
aprendizaje de los operadores, en funciones antes no tocadas. 
 
En la tabla siguiente se observa el cumplimiento de la instalación de los controles 
individuales y centralizados, también se puede observar la verificación de las 
conexiones de comunicación entre los condensadores máster y esclavo debido a 
que son sistemas de aires acondicionados de gran capacidad. Así mismo se 
observa la conectividad entre las unidades evaporadoras y condensadoras. 
 
 
Tabla 9. Cumplimiento de actividades 
 














1 10 11 90.91% 
2 7 11 63.64% 
3 9 10 90.00% 
4 10 12 83.33% 
5 10 10 100.00% 
6 9 10 90.00% 
7 8 10 80.00% 
8 10 10 100.00% 
Promedio 73 84 86.90% 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla se observa el cumplimiento de la instalación de los controles individuales 
y centralizados, con un 73 actividades logradas y 84 actividades planificadas 
teniendo un índice de planificación logrado del 87% 
 
 
Figura 15. Porcentaje de cumplimiento-Verificar 





















Fase 4: Actuar 
Se mide el cumplimiento de órdenes de servicios mediante la evaluación de los 
reportes entregados por el área operativa, de esta manera se ve la flexibilidad como 
la rapidez en que se cumple el área administrativa en reunir la documentación 
necesaria para dar mayor agilidad en las respuestas a los interesados.  
 
Como se puede observar en la tabla siguiente se realiza el condicionamiento que 
es el arranque de sistema lo cual consta de la parte final del proceso involucrando 
a la parte administrativa del área del soporto técnico para programar la puesta en 
marcha y lograr el funcionamiento óptimo del sistema de aire acondicionado.  
 
Tabla 11. Índice de cumplimiento 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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1 9 10 90.00% 
2 6 12 50.00% 
3 9 11 81.82% 
4 7 11 63.64% 
5 9 10 90.00% 
6 9 10 90.00% 
7 10 11 90.91% 
8 10 10 100.00% 
Promedio 69 85 81.18% 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N.º 12 se observa que, de las 85 actividades programadas en las 8 




Figura 16. Porcentaje de cumplimiento-Actuar 





Siguiendo los lineamientos, se procede a la evaluación de la variable dependiente 
antes de la implementación de la mejora, a través de sus dimensiones mencionadas 
los cuales son la eficiencia y la eficacia. 
 

























Figura 17. Gráfica de productividad 
Fuente: Elaboración propia 
PRODUCTIVIDAD PRETEST 








1 0.81 0.82 0.66 
2 0.83 0.83 0.69 
3 0.77 0.8 0.61 






5 0.79 0.83 0.65 
6 0.75 0.82 0.62 
7 0.73 0.8 0.59 
8 0.67 0.84 0.56 

































En la figura 17, se puede evidenciar que en la semana 8 existe el menor índice de 
productividad correspondiente al mes de julio; mientras que en la semana 4 fue 
donde la productividad alcanzó el índice más alto referencia al mes de junio. Esto 
se debía a que no existía parámetros establecidos, ni guía de instalación, por lo 
cual se puede observar la baja productividad en el área de Soporte Técnico. 
Eficiencia 
La eficiencia del proceso se mide en base al tiempo programado en horas (HHP) 
por el área de planeamiento que se da en horas y es el resultado de la fórmula 
establecida HHP/HHU la que demuestra el uso de las horas establecidas para 
determinados trabajos en horas y la manera en que se cumplieron, 
independientemente de la cantidad de personas que participaron en el proceso.  


















1 550 680 0.81 
2 576 694 0.83 
3 440 572 0.77 






5 540 684 0.79 
6 620 827 0.75 
7 492 674 0.73 
8 590 881 0.67 
PROMEDIO 536 701.50 0.77 
 Fuente: Elaboración propia 
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Figura 18. Gráfica de eficiencia 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura 18, se puede evidenciar que en la semana 8 existe el menor índice de 
eficiencia correspondiente al mes de julio; mientras que en la semana 4 fue donde 
la eficiencia alcanzó el índice más alto referencia al mes de junio. Porque había la 
falta de tiempos estándares programados para realizar las instalaciones 
correctamente. 
Eficacia 
La eficacia del proceso se mide en base al tiempo programado en días (DP) por el 
área de planeamiento que se brinda en días planificados para trabajo en empresas 
o viviendas siendo así el resultado de la fórmula establecida DP/DU la que
demuestra el uso de los días planificado para el cumplimiento de una orden de 
servicio independientemente de la cantidad de personas (recursos) que participen 























































Figura 19. Gráfica de eficacia 
Fuente: Elaboración propia  
 
En la figura 19, se puede evidenciar que en la semana 8 existe el menor índice de 
eficacia correspondiente al mes de julio; mientras que en la semana 4 fue donde la 















1 20 25 0.82  
2 18 22 0.83  
3 24 30 0.8  






5 15 19 0.83  
6 25 31 0.82  
7 19 24 0.8  
8 12 15 0.84  

































falta de capacitaciones al personal técnico programadas al inicio de la instalación y 
durante los procesos de supervisión del proyecto. 
 
Implementación general de la propuesta 
Se procede a desarrollar la respectiva implementación mediante la realización de 




Reunión con la gerencia 
Ante esta jefatura se propone un planeamiento de mejora continua en las 
operaciones a fin de mejorar la productividad y el recurso de tiempo de elaboración 
de instalación, siendo estos beneficios directos que se verían reflejado a un corto 
plazo.   
 
Se busca la aprobación de la alta gerencia como y los responsables directos de la 
ejecución de la obra, así poder capacitarlos respecto a las nuevas políticas como 
funciones (deberes y responsabilidades) que se deberán de implementar; así tener 
resultados positivos en el área de soporte técnico sin elevar el centro de costo del 




Selección del producto: Calcular las capacidades de las unidades interiores y la 
capacidad de las unidades exteriores. Rango de simultaneidad 130%. 
 
Los diseños de los proyectos empiezan en la oficina de proyectos los cuales son 
determinados mediante el software de la empresa transnacional “Dvm Pro-2.0”. 
Este software tiene la función de determinar y calcular las medidas de las tuberías 





Figura 20. Control de la ratio de simultaneidad al 130% 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Estándares para las partes auténticas. 
Tipo de tubería utilizado en el proyecto. 
Las tuberías usadas en la instalación de los proyectos son tipo L los cuales deben 
ser verificados durante la supervisión por el encargado de estos. 
 
 
Figura 21. Control de instalación de las tuberías rígidas tipo L 
Fuente: Elaboración propia 
 
Uso del Joint y los branchs tipo Y deberán ser proporcionados por la empresa 
transnacional para brindar la garantía respectiva. 
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Figura 22. Inspección del branch 
Fuente: Elaboración propia 
• Uso de los cables eléctricos adecuados
El uso de los diferentes cables para las instalaciones de los determinados equipos 
ya sean unidades evaporadoras o condensadoras deberán ser de acuerdo con el 
manual de instalación de cada equipo, estos a su vez debe comprobarse de 
acuerdo con el software Dvm Pro. Para ello se debe contar en todo momento con 
el manual de instalación. 
Figura 23. Control de la medida del cableado según el software ·DVM Pro “ 




Verificar la tubería de drenaje 
En este paso se deberá verificar si el sistema de drenaje se encuentra en la correcta 
posición de acuerdo con el manual de instalación los cuales son 1/100 metros para 
la caída de agua después de la salida de las unidades evaporadoras. 
 
Figura 24. Inspección de la tubería principal ante la presencia de fugas. 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Realizar la prueba de fuga en el drenaje 
Se recuerda realizar la prueba de fuga del drenaje en el sistema de drenaje para 
asegurar que no exista ninguna fuga de agua de condensación, esta parte es 
importante ya que un mal aislamiento producirá una condensación y luego el goteo 





Figura 25.Inspección de fugas por drenaje en las unidades evaporadoras 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Tuberías de refrigerante 
Tuberías instaladas de acuerdo con los estándares de calidad. 
Las tuberías seleccionadas para la instalación de los sistemas de aire 
acondicionado utilizados tendrán ser supervisados respecto a las soldaduras, 
estos deberán ser soldados con la cantidad de nitrógeno respectivo los cuales 
deberá pasar una inspección final durante el recorrido de supervisión de 
proyectos esto en la fase verificar. 
 
 
Figura 26. Verificación de las tuberías para la instalación de los equipos 
Fuente: Elaboración propia 
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La cantidad de refrigerante deberá ser validado por el departamento de 
proyectos.  
En la elaboración del proyecto por el área encargada mediante el software DVM 
Pro-2.0 estos en el resultado final brindan una cantidad de refrigerante adicional 
por cada metraje de tubería respectiva. Estos se deben controlar mediante la 
inyección del refrigerante tomando como punto de referencia la balanza electrónica, 
en caso de sobre carga de refrigerante sufrirán códigos de errores durante la puesta 
en marcha y podrán arrancarse en su fase inicial. 
Figura 27. Constatación del refrigerante adicional en el sistema 
Fuente: Elaboración propia 
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Paso 3.  
Hacer 
Instalación de las unidades interiores: Daños en la superficie de la unidad 
interna o externa. 
En la supervisión respectiva se observarán los daños causados por golpes y 
otros daños, en caso de presentarse algún daño en la unidad evaporadora estos 
deben ser anunciados inmediatamente con el área del soporte técnico para 
poder gestionar una visita técnica en los cuales el técnico a cargo verificara si 
fue un daño provocado o este vino con este defecto de fábrica. 
Figura 28. Comprobación de ausencia de golpes en la unidad evaporadora 
Fuente: Elaboración propia 
Las unidades interiores (Unidades evaporadoras) deberán estar niveladas. 
Este punto es muy importante debido a que por una mala nivelación de la unidad 
evaporadora estas causarían goteos dentro de la unidad evaporadora causando 




Figura 29. Verificación del nivel de la unidad evaporadora 
Fuente: Elaboración propia 
Las unidades evaporadoras se deben encontrar fijadas a una altura adecuada 
Las unidades evaporadoras tienen un límite de altura respectiva estos se deben 
basar al manual de instalación de cada equipo y también de acuerdo con el 
software dvm pro-2.0 los cuales en caso de que se presentara cambio de altura 
no podrá funcionar la unidad evaporadora debido a que no se estaría respetando 
la altura de la unidad evaporadora respecto al piso, causando así un bajo 
rendimiento de climatización de la unidad evaporadora. 
 
  
Figura 30. Verificación de la altura de la unidad evaporadora respecto al piso 
Fuente: Elaboración propia 
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Deberán existir Escotillas o registros para los mantenimientos. 
Deberán contar con los registros respectivos para los mantenimientos y las 
revisiones en futuras fallas de las unidades evaporadoras. Estos ayudan a una 
rapidez de solución en posibles fallas encontrados en los equipos o también en el 
proceso de mantenimiento que se ejecutaran en tiempos prudentes de acuerdo a 
su cronograma de mantenimiento respectivo. 
 
 
Figura 31. Instalación de registros para el mantenimiento respectivo 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Instalación de la unidad exterior (Unidad Condensadora). 
Existen daños internos o externos en la unidad condensadora. 
La revisión debe ser minuciosa, porque de esto dependerá el buen funcionamiento 





Figura 32.Verificación de presencia de golpes en la unidad condensadora 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se deberá dejar un espacio para que el instalador pueda acceder a la unidad 
condensadora. 
Los espacios diseñados por el sistema deberán respetarse ya que estos desde el 
proyecto empiezan a diseñarse para el correcto acceso del instalador y pueda 
realizar cualquier manipulación dentro de la unidad condensadora y así no causar 
daños. 
 
Figura 33. Espacios ideales para el mantenimiento o reparación de las unidades 
condensadoras 
Fuente: Elaboración propia 
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• La unidad condensadora deberá instalarse en un lugar ventilado. 
De acuerdo con el manual de instalación estos tienen unas distancias respectivas 
los cuales deberán cumplirse para el buen rendimiento del equipo, caso contrario 
la marca brindara una observación de ello y le quitara la garantía por un mal 
procedimiento de instalación. 
 
Figura 34.Instalación de las unidades condensadoras en lugares ventilados 
Fuente: Elaboración propia 
 
La unidad condensadora está fijada correctamente a una base adecuada. 
El anclaje de las unidades condensadoras cumplen un requisito importante ya que 
de estos dependen la duración del funcionamiento de los motores comprensores, 
ante una inclinación o un mal anclaje estos tendrán vibraciones causando ruidos 
excesivos y alterando el funcionamiento del motor comprensor teniendo en este 





Figura 35.Fijación de las unidades condensadoras 
Fuente: Elaboración propia 
• El lugar de instalación de la unidad exterior deberá permitir la descarga 
adecuada del aire.  
Contando con los parámetros de instalación la descarga tiene un mínimo de 
instalación que es de 2.5 metros de distancia hacia el techo, en caso de que no se 
cumpla con los requerimientos detallados estos tendrán un recalentamiento en los 




Figura 36.  Instalación adecuada de las unidades condensadoras 
Fuente: Elaboración propia 
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• Instalación eléctrica de la unidad condensadora 
El cableado está protegido con un entubado adecuado 
Los cortos circuitos se deben evitar para lograr la seguridad de las instalaciones 
eléctricas deben estar totalmente protegidos con entubados que cumplan con las 
normas de calidad. 
 
Figura 37.  Verificación del entubado de los cableados a la unidad  
Fuente: Elaboración propia 
 
Paso 4.  
Verificar 
Verificación del módulo de las condensadoras: Conexión de la comunicación 
entre las unidades exteriores del mismo modulo. 
Los sistemas con más de un condensador deberán estar conectados en el puerto 
OF1 y OF2 para guardar una comunicación entre condensadoras, al fallo de las 
comunicaciones estos emitirán un código de error que es el E203 y al realizar el 





Figura 38. Conexionado entre unidades condensadoras 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Configuración la unidad condensadora principal y cuál es la 
segundaria. 
Siguiendo con los pasos de los sistemas de más de un condensador es 
importante una vez energizado, configurar cual será la unidad condensadora 
principal y cuál será el secundario. En caso de que no se respete esta secuencia 
se emitirá un código de error E203 programado en el sistema para no poder 
entrar en funcionamiento. 
 
Figura 39.Configuración de la unidad condensadora maestra 





Configuración de la unidad condensadora principal y las unidades evaporadoras. 
Este es el paso importante de configuración, los cuales empiezan con energizar 
todas las unidades evaporadoras y realizar la conexión en los puertos de 
comunicación F1 y F2 para lograr el éxito de la comunicación entre las unidades 
evaporadoras y las unidades condensadoras. En caso de que tengan un defecto 
en la comunicación de estas unidades apareciera un código de error que es el 
E201 que refiere a una pérdida de comunicación entre la unidad condensadora 
y la unidad evaporadora. 
 
Figura 40. Configuración de las unidades evaporadoras 
Fuente: Elaboración propia 
Si se cuenta con los controles centralizados verificar las conexiones. 
Todos los proyectos que cuenten con los controles centralizados proporcionados 
por la empresa transnacional incorporados en el presupuesto deberán 
conectarse en el puerto R1 y R2 y luego realizar la programación de dirección a 
las unidades condensadoras para que no se emita el código de error E108. 
 
 
Figura 41. Instalación de los controles centralizados 
Fuente: Elaboración propia 
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• Verificación de unidades interiores
Los controles alambrados están conectados en el puerto F3 y F4. 
La correcta conexión de los puertos del F3 y F4 entre la unidad evaporadora y el 
control alámbrico evitaran códigos de error de comunicación entre estos, los 
cuales son el error E604.  
Figura 42. Instalación de los controles alámbricos 
Fuente: Elaboración propia    
• Se conectaron los ionizadores
Los ionizadores es un accesorio muy importante para la eliminación de virus y 
bacterias estos son muy requeridos actualmente en la pandemia debido a que 
se requiere una desinfección del área climatizado. Para activar este ionizador el 
técnico supervisor deberá activar en el segmente 15 de código de opción.  
Figura 43. Instalación de ionizadores 
Fuente: Elaboración propia 
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Paso 5.  
Actuar  
Condicionamiento y arranque de sistema: Configuración de unidades 
evaporadoras en el condensador maestro. 
El proceso de configuración empieza con las unidades evaporadoras, este proceso 
es el más importante ya que se tendrá que realizar el reconocimiento de todas las 
unidades evaporadoras desde la unidad condensadora, se tiene que seguir los 
pasos de configuración inicial descritos en el sticker de la tapa en el tablero eléctrico 
de la unidad condensadora, en el caso de que no se puedan reconocer algunas 
unidades evaporadoras se tendrán que revisar tanto las conexiones eléctricas de 
comunicación. En este sentido, el código de error que se presentará en caso de la 
no comunicación entre unidades será el E201. 
 
En caso de que no reconociera las unidades se deberá corregir con el instalador 
El soporte técnico solo indicara que el problema presentado por una mala 
comunicación entre la unidad condensadora máster y las unidades evaporadoras y 
deberá reportar el código de error E201 para que quede como evidencia en el 
informe y entregara la copia a la empresa instaladora. 
 
 
Figura 44. Configuración de unidades evaporadoras y condensadoras 





Figura 45. Código de error presentado por una mala comunicación entre 
evaporadores y condensadores 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Monitoreo de sistema 
El supervisor realizara el monitoreo del sistema previa coordinación con el soporte 
técnico en el día y la hora indicada bajo correo y protocolos de arranque 
presentados anteriormente. Estos protocolos son: check list de instalación, 
imágenes de presurización alcanzado a 600 PSI durante 24 horas y el vacío 
alcanzado a 250 micrones. El monitoreo de sistema incluye la medición de 
parámetros del sistema como son la presión las temperaturas de los sensores de 
las unidades evaporadoras y la apertura y cierre de las válvulas de expansión. Al 
final del monitoreo con el converter y el software Snet Pro-2 se emitirá un reporte 





Figura 46.Monitoreo de sistema con el Snet Pro-2 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Carga de refrigerante adicional 
La carga del adicional del refrigerante se basará en el reporte del software Dvm 
Pro-2.0 de acuerdo también con los parámetros de medición del software Snet 
Pro 2, estos a su vez deben ser comprobados con los manómetros y las 
presiones adecuadas de acuerdo a la temperatura del ambiente exterior. 
 
 
Figura 47. Carga de refrigerante adicional 
Fuente: Elaboración propia 
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Recorrido de las unidades evaporadoras realizando la toma de datos en cada 
unidad evaporadora con el termómetro laser. Este procedimiento debe ser 
acompañado por el personal a cargo de la instalación de equipos para comprobar 
el rendimiento de climatización de los acondicionadores de aire. 
Figura 48.  Verificación de temperaturas de las unidades evaporadoras 
Fuente: Elaboración propia 
• Indicaciones de uso de los equipos, mantenimiento de acuerdo con el
cronograma estimado.
Se tendrá que realizar una capacitación final con todos los personales involucrados 
en el uso de los equipos de aire acondicionado esto con la finalidad de conocer el 
funcionamiento de los equipos de aire acondicionado, así como los cuidados a tener 
durante el proceso de mantenimiento. 
Figura 49.  Capacitación final a los instaladores y clientes 
Fuente: Elaboración propia 
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• Llenado de los reportes de arranque de sistema. 
El supervisor a cargo deberá entregar el proyecto al cliente y al instalador siendo 
este último el que firme la hoja de informe los cuales deben estar conformes y con 
el funcionamiento óptimo para la entrega de la carta de garantía que tiene una 










DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 










Analizar la problemática en el área de soporte 
técnico                                                             
2 Elaboración de Ishikawa y Pareto                                                             
3 Elaborar el plan de implementación de mejora                                                              
4 Comunicación y permisos a la jefatura                                                             
5 
Solicitar al jefe participación directa en el 
proyecto                                                             
6 
Asignación del proyecto en área de soporte 
técnico                                                             








Análisis de oportunidades                                                             
9 Determinación de costos                                                             
10 Asignación de recursos disponibles                                                             
11 Implementación de la secuencia operativa                                                             
12 Charlas de capacitación                                                              










Verificar los resultados del avance                                                             
15 Evaluación según indicadores de productividad                                                             









Toma de decisiones de gerencia                                                             
19 
Comunicación de las capacidades aprendidas del 
proyecto                                                             
20 Recolección de datos post test                                                             
21 Comparación de resultados iniciales (pretest)                                                             
22 Comparación de los nuevos resultados (post test)                                                             
Figura 50. Cronograma de actividades  
Fuente: Elaboración propia 
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Post test  
Al término de la aplicación de las fases y el seguimiento de los resultados se deben 
de evaluar los resultados, de esta manera poder medirlos con las fórmulas 
indicadas en los indicadores presentados para cada fase (KPI) 
 
Los proyectos asignados por los requerimientos del área comercial según la 
productividad actual de la empresa, la variable independiente fue medida a través 
de sus respectivas dimensiones. 
 
a). Planificar: Después de la implementación 
 
Tabla 16. Avances de los procesos planificados. 












1 11 13 84.62% 
2 12 14 85.71% 
3 8 10 80.00% 
4 11 13 84.62% 
5 11 12 91.67% 
6 14 15 93.33% 
7 11 12 91.67% 
8 12 14 85.71% 
Promedio 90 103 87.38% 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 17 se puede observar el avance de instalación de los equipos 
evaporadores y condensadores de aire acondicionado y a su vez se aprecia el 
cumplimiento de instalaciones eléctricas, los cuales tienen 103 actividades logradas 
de 90 planificadas, teniendo como resultado el 87.38% del índice de planificación. 
 
b). Hacer: Después de la implementación. 
Tabla 18. Avances de los procesos planificados 
85 
Fuente: Elaboración propia 







1 12 14 85.71% 
2 11 13 84.62% 
3 12 13 92.31% 
4 13 15 86.67% 
5 10 12 83.33% 
6 9 9 100.00% 
7 11 12 91.67% 
8 11 13 84.62% 
Promedio 89 101 88.12% 
 Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 19 se puede observar el avance de instalación de los equipos 
evaporadores y condensadores de aire acondicionado y a su vez se aprecia el 
cumplimiento de instalaciones eléctricas, los cuales tienen 101 actividades 




c) Verificar: Después de la implementación. 
Tabla 20. Verificación de las actividades de avance de proyecto. 
 
Fuente: Elaboración propia 







1 14 16 87.50% 
2 13 14 92.86% 
3 10 12 83.33% 
4 11 13 84.62% 
5 10 12 83.33% 
6 15 17 88.24% 
7 14 15 93.33% 
8 11 11 100.00% 
Promedio 98 110 89.09% 




En la Tabla 21 se puede observar el avance de instalación de los equipos 
evaporadores y condensadores de aire acondicionado y a su vez se aprecia el 
cumplimiento de instalaciones eléctricas, los cuales tienen 110 actividades logradas 
de 98 planificadas, teniendo como resultado el 89.09% del índice de planificación. 
 
d) Actuar: Después de la implementación 

































1 14 15 93.33% 
2 12 13 92.31% 
3 14 16 87.50% 
4 12 14 85.71% 
5 15 16 93.75% 
6 10 12 83.33% 
7 10 13 76.92% 
8 11 12 91.67% 
Promedio 98 111 88.29% 
 Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 23 se puede observar el avance de instalación de los equipos 
evaporadores y condensadores de aire acondicionado y a su vez se aprecia el 
cumplimiento de instalaciones eléctricas, los cuales tienen 111 actividades 
logradas de 98 planificadas, teniendo como resultado el 88.29% del índice de 
planificación. 
 
Las tablas presentadas muestran la variación en los indicadores antes de aplicar 
mejoras en las operaciones de planificación, organizar, actuar e implementar.  
 
Productividad: 
En base a los resultados obtenidos en la situación pre se logra evaluar la 





































Figura 51. productividad post 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 56, se puede evidenciar que en las semanas posteriores luego de 
realizar la implementación se muestra un aumento considerable de la productividad. 
Se establecieron parámetros establecidos, guía de instalación, por lo cual se puede 
observar el incremento de productividad en el área de Soporte Técnico. 
PRODUCTIVIDAD POST TEST 












1 0.85 0.94 0.8 
2 0.88 0.87 0.76 
3 0.85 0.92 0.78 








 5 0.92 0.9 0.83 
6 0.9 0.92 0.83 
7 0.89 0.86 0.76 
8 0.88 0.82 0.72 




































La eficiencia esta medida en 8 semanas de trabajo. 
Tabla 25. Eficiencia post test 





















1 480 565 0.85  
2 432 492 0.88  
3 480 564 0.85  








 5 528 573 0.92  
6 336 375 0.90  
7 528 594 0.89  
8 576 655 0.88  
PROMEDIO 468 527.25 0.89 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 24, se puede evidenciar que en las semanas posteriores luego de 
realizar la implementación se muestra un aumento considerable de la eficiencia. 
Ya que se mejoró en el uso de las horas hombre utilizadas dentro de las actividades 












































Fuente: Elaboración propia 
Eficacia: El resultado de la eficacia luego de la evaluación y planificada en la misma 
cantidad de semanas.  
Tabla 26.Eficacia post test 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 53. Gráfica de eficacia post test 
Fuente: Elaboración propia 

















1 14 15 0.94 
2 15 17 0.87 
3 21 23 0.92 








 5 15 17 0.9 
6 12 13 0.92 
7 18 21 0.86 
8 16 19 0.82 





































En la figura 55, se puede evidenciar que en las semanas posteriores luego de 
realizar la implementación se muestra un aumento considerable de la eficacia. Esto 
se debe a las capacitaciones al personal técnico programadas al inicio de la 
instalación y durante los procesos de supervisión del proyecto. 
 
Cuadro Comparativo Pretest y Post test 
Según los datos tomados en el pretest y post test se muestran a continuación los 
cuadros comparativos. En este sentido se detallan los incrementos que se llegaron 
a obtener luego de la implementación en la variable dependiente. Las tablas se 
muestran a continuación: 
Tabla 27. Indicador de la productividad pre y post 
COMPARATIVO PRODUCTIVIDAD PRETEST Y POST TEST 
Antes de Implementar Después de Implementar 













 1 80% 
2 69% 2 76% 
3 61% 3 78% 

















6 62% 6 83% 
7 59% 7 76% 
8 56% 8 72% 
PROMEDIO 63% PROMEDIO 80% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N.º 27 de la productividad podemos determinar el incremento que se 
obtiene respecto al pretest. En el pretest se obtuvo el 63% de productividad 
mientras que en el post test se obtuvo 80%, es decir que hubo un incremento del 


















Figura 54. Productividad pre y post 
Fuente: Elaboración propia  
 
 
Tabla 28. Indicador de eficiencia 
 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
En la tabla Nº 28 de la eficiencia podemos determinar el incremento que se 
obtiene respecto al pretest. En el pretest se obtuvo el 77% de eficiencia mientras 
que en el post test se obtuvo 89%, es decir que hubo un incremento del 12%. Lo 
que refleja que la mejora continua si mejora la Eficiencia de la empresa. 
 
COMPARATIVO EFICIENCIA PRETEST Y POST TEST 
Antes de Implementar Después de Implementar 













 1 85% 
2 83% 2 88% 
3 77% 3 85% 

















6 75% 6 90% 
7 73% 7 89% 
8 67% 8 88% 
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Figura 55. Eficiencia pre y post 
Fuente: Elaboración propia  
 











Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N.º 29 de la eficacia podemos determinar el incremento que se 
obtiene respecto al pretest. En el pretest se obtuvo el 82% de eficacia mientras 
que en el post test se obtuvo 90%, es decir que hubo un incremento del 8%. Lo 
que refleja que la mejora continua si mejora la eficacia de la empresa. 
COMPARATIVO EFICACIA PRETEST Y POST TEST 
Antes de Implementar Después de Implementar 













 1 94% 
2 83% 2 87% 
3 80% 3 92% 

















6 82% 6 92% 
7 80% 7 86% 
8 84% 8 82% 
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Figura 56. Eficacia pre y post 
Fuente: Elaboración propia  
 
 
Análisis descriptivo: La estadística descriptiva es la que permite analizar datos 
en conjunto con la ayuda de gráficas y tablas, de donde se puede llegar a 
conclusiones adecuadas de cómo va la operación de manera general. Para ello se 
debe de realizar la recolección de datos de manera adecuada y representar esta 
información.  
 
Variable dependiente: Productividad 
Se procede a desarrollar el análisis descriptivo de la variable dependiente. 
Tabla 30. Resultado de la Productividad 
PRODUCTIVIDAD 
PRETEST POST TEST INCREMENTO 
63% 80% 27% 
Mejora de la Productividad= (Productividad Después - Productividad Antes) 
/Productividad Antes 
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Figura 57. Comparación de la productividad 
Fuente: Elaboración propia 
 
La figura 63 es comparativa entre los porcentajes de la productividad antes de 63% 
y después de la mejora con un valor de 80%, teniendo una variación de 27% en 
relación con la implementación. 
 
 
Dimensión 1: Eficiencia  
 
Tabla 31. Resultado de la Eficiencia 
EFICIENCIA 
PRETEST POST TEST INCREMENTO 
77% 89% 12% 
Mejora de la Eficiencia= (Eficiencia Después - Eficiencia Antes) /Eficiencia Antes 
 






























Figura 58. Comparación de la eficiencia 
Fuente: Elaboración propia 
 
La figura 83 es comparativa entre los porcentajes de la eficiencia antes de 77% y 
después de la mejora con un valor de 89%, teniendo una variación de 12% en 
relación con la implementación. 
 
Dimensión 2: Eficacia  
Tabla 32. Resultado de la Eficacia 
EFICACIA 
PRETEST POST TEST INCREMENTO 
82% 90% 8% 
Mejora de la Eficacia= (Eficacia Después - Eficacia Antes) /Eficacia Antes 
 





















Figura 59. Comparación de la eficacia 
Fuente: Elaboración propia 
 
La figura 84 es comparativa entre los porcentajes de la eficacia antes de 82% y 
después de la mejora con un valor de 90%, teniendo una variación de 9.76% en 




Prueba de normalidad de la variable productividad  
Tabla 33. Prueba de normalidad de la productividad 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PRODUCTIVIDADANTES ,971 8 ,902 
PRODUCTIVIDADDESP
UES 
,968 8 ,881 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

















sig < 0.05 datos no paramétricos 
sig> 0.05 datos paramétricos 
 
Tabla 34. Análisis descriptivo de las variables 
Descriptivos 
 Estadístico Error estándar 
PRODUCTIVIDAD/ANTES Media 63,1250 1,55193 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 59,4553  
Límite superior 66,7947  
Media recortada al 5% 63,1944  
Mediana 63,5000  
Varianza 19,268  
Desviación estándar 4,38952  
Mínimo 56,00  
Máximo 69,00  
Rango 13,00  
Rango intercuartil 7,25  
Asimetría -,341 ,752 
Curtosis -,849 1,481 
PRODUCTIVIDAD/DESPUES Media 79,6250 1,87976 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 75,1801  
Límite superior 84,0699  
Media recortada al 5% 79,5278  
Mediana 79,0000  
Varianza 28,268  
Desviación estándar 5,31675  
Mínimo 72,00  
Máximo 89,00  
Rango 17,00  
Rango intercuartil 7,00  
Asimetría ,454 ,752 
Curtosis ,127 1,481 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla 51 donde se compara el sig (p) de la productividad antes 
resulta ser > 0.05 (0.902) y el sig (p) de la Productividad después tiene como 
resultado ser > 0.05 (0,881) por lo que se concluye que nuestros datos son 
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PARAMETRICOS; ante ello la validación de las hipótesis será analizada con la 
prueba estadística de T STUDENT. 
 
Validación de la Hipótesis  
Contrastación de la hipótesis general 
• Ho: La aplicación de la Mejora Continua no mejora la productividad del 
área de soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021. 
• Ha: La aplicación de la Mejora Continua mejora la productividad del área 
de soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥µPd 
Ha:   µPa <µPd 
 
Tabla 35. Prueba de muestras emparejadas/productividad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación:   De la tabla 29 se analiza que las diferencias entre las medias de la 
productividad antes (63.12) es menor que la media de la productividad post (79.6), 
por consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 
demostrado que la aplicación de la Mejora Continua mejora la productividad del 















95% de intervalo de 







-16,50000 4,62910 1,63663 -20,37002 -12,62998 -10,082 7 ,000 
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Dimensión 1: Eficiencia 
Prueba de normalidad de la eficiencia  
Tabla 36. Prueba de normalidad de la eficiencia 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
EFICIENCIAADANTES ,971 8 ,902 
EFICIENCIADESPUES ,968 8 ,881 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
 
Conclusiones 
sig < 0.05 datos no paramétricos 
sig> 0.05 datos paramétricos 
 
Tabla 37. Análisis descriptivo de las variables 
Descriptivos 
 Estadístico Error estándar 
EFICIENCIA/ANTES Media 63,1250 1,55193 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 59,4553  
Límite superior 66,7947  
Media recortada al 5% 63,1944  
Mediana 63,5000  
Varianza 19,268  
Desviación estándar 4,38952  
Mínimo 56,00  
Máximo 69,00  
Rango 13,00  
Rango intercuartil 7,25  
Asimetría -,341 ,752 
Curtosis -,849 1,481 
EFICIENCIA/DESPUES Media 79,6250 1,87976 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 75,1801  
Límite superior 84,0699  
Media recortada al 5% 79,5278  
Mediana 79,0000  
Varianza 28,268  
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Rango intercuartil 7,00 
Asimetría ,454 ,752 
Curtosis ,127 1,481 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: En la tabla 51 donde se compara el sig (p) de la eficiencia antes 
resulta ser > 0.05 (0.902) y el sig (p) de la Eficiencia después tiene como resultado 
ser > 0.05 (0,881) por lo que se concluye que nuestros datos son PARAMETRICOS; 
ante ello la validación de las hipótesis será analizada con la prueba estadística de 
T STUDENT. 
Contrastación de la hipótesis especifico 1 – eficiencia 
• Ho: La aplicación de la Mejora Continua no mejora la eficiencia del área
de soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021.
• Ha: La aplicación de la Mejora Continua mejora la eficiencia del área de
soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021.
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥µPd 
Ha:   µPa <µPd 
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Tabla 38. Prueba de muestras emparejadas/eficiencia 











95% de intervalo de 














Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: De la tabla 32 mostrada se verifica como la media pre (76.87) es 
menor que la media de la eficiencia post (89.13), por consiguiente, se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la La 
aplicación de la Mejora Continua mejora la eficiencia del área de soporte técnico en 
una empresa transnacional, Lima, 2021. 
 
Dimensión 1: Eficacia 
Prueba de normalidad de la eficacia 
Tabla 39. Prueba de normalidad de la eficacia 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
EFICACIAANTES ,971 8 ,902 
EFICACIADESPUES ,968 8 ,881 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
 
Conclusiones 
sig < 0.05 datos no paramétricos 
sig> 0.05 datos paramétricos 
 
 




 Estadístico Error estándar 
EFICACIA/ANTES Media 63,1250 1,55193 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 59,4553  
Límite superior 66,7947  
Media recortada al 5% 63,1944  
Mediana 63,5000  
Varianza 19,268  
Desviación estándar 4,38952  
Mínimo 56,00  
Máximo 69,00  
Rango 13,00  
Rango intercuartil 7,25  
Asimetría -,341 ,752 
Curtosis -,849 1,481 
EFICACIA/DESPUES Media 79,6250 1,87976 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 75,1801  
Límite superior 84,0699  
Media recortada al 5% 79,5278  
Mediana 79,0000  
Varianza 28,268  
Desviación estándar 5,31675  
Mínimo 72,00  
Máximo 89,00  
Rango 17,00  
Rango intercuartil 7,00  
Asimetría ,454 ,752 
Curtosis ,127 1,481 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla 51 donde se compara el sig (p) de la eficacia antes resulta 
ser > 0.05 (0.902) y el sig (p) de la eficacia después tiene como resultado ser > 0.05 
(0,881) por lo que se concluye que nuestros datos son PARAMETRICOS; ante ello 







Contrastación de la hipótesis especifico 2 – eficacia 
• Ho: La aplicación de la Mejora Continua no mejora la eficacia del área de
soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021.
• Ha: La aplicación de la Mejora Continua no mejora la eficacia del área de
soporte técnico en una empresa transnacional, Lima, 2021.
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥µPd 
Ha:   µPa <µPd 
Tabla 41. Prueba de muestras emparejadas/eficacia 










95% de intervalo 
















Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: De la tabla 35 mostrada se verifica como la media de la eficacia pre 
(80) es menor que la media de la eficacia después (89.5), por consiguiente, se
acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la 
aplicación de la Mejora Continua mejora la eficacia del área de soporte técnico en 
una empresa transnacional, Lima, 2021. 
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Mejoras resultantes de la implementación 
A través de la estadística descriptiva e inferencial se logran contrastar los 
resultados obtenidos del pretest y post test de la variable dependiente y sus 
dimensiones, de las cuales se logra resaltar las mejoras que se obtuvieron luego 
de la implementación. 
• Se logra incrementar la productividad de la empresa en un 16.49%, la
productividad inicial promedio durante 8 semanas de pretest era de
63.13%, luego de implementar la metodología, se obtuvo en el mismo
periodo de tiempo 79.62%, lo que se evidencia el aumento de la
productividad en beneficio de la entidad.
• Se logra incrementar la eficiencia de la empresa en un 12.25%, la
eficiencia inicial promedio durante 8 semanas de pretest era de 76.88%,
luego de implementar la metodología, se obtuvo en el mismo periodo de
tiempo 89.13%, lo que se evidencia el aumento de la eficiencia en
beneficio de la entidad.
• Se logra incrementar la eficacia de la empresa en un 7.37%, la eficacia
inicial promedio durante 8 semanas de pretest era de 82.13%, luego de
implementar la metodología, se obtuvo en el mismo periodo de tiempo
89.50%, lo que se evidencia el aumento de la eficacia en beneficio de la
entidad.
• El análisis económico del VAN en la implementación es positivo
presentando 30 357 soles al término y con un TIR de 38%; el COK o tasa
es de 5%. Se presenta un costo/beneficio de 2.68 con lo que se analiza
que en la semana 3 se empezará a tener rentabilidad por la inversión
siendo el proyecto viable.
• Se implementa la capacitación al personal de la empresa, se emplean
mejores documentaciones en el registro de reclamos, los tiempos de
espera se reducen, las actividades se empiezan a planificar, los
materiales están a disposición de cada proyecto, los servicios se entregan
en la fecha señalada.
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Análisis económico y financiero  
Inversión: En la tabla Nº 42 se puede observar el presupuesto utilizado para la 
implementación de la aplicación de mejora continua de procesos, en los cuales se 
considera el uso de los recursos que son necesarios para la ejecución de dicho 
proyecto de investigación. Los montos para invertir en cada Ítem son planificados 
de manera de inversión en el proyecto de implementación por dos meses de trabajo 
como por la utilización de materiales y en algunos casos solo será como primera 
inversión.  
La evaluación final para este proyecto será realizada por 8 semanas del desarrollo 
de este que equivale a los 2 meses iniciales expuestos. Dentro de estos ítems se 
considera las capacitaciones correspondientes en campo a los Ingenieros de 
campo, técnicos y operarios para las buenas prácticas de instalación de sistemas 
de aires acondicionados. La inversión total en la aplicación de mejora de continua 
de procesos para incrementar la productividad en el área del soporte técnico en 
una empresa transnacional., deberá ser cubierto por la con el monto de S/. 18 085 
soles. 
Tabla 42. Costos de implementación 
 COSTO DE INVERSION 
ITEMS CANTIDAD PRECIO TOTAL 
Capacitaciones 4 S/. 150 S/. 600 
Laptop 3 S/. 3.000 S/. 9.000 
EPPs 5 S/. 500 S/. 2.500 
Memoria externa 3 S/. 45 S/. 135 
Movilidad 4 S/. 800 S/. 3.200 
Sonómetro 1 S/. 700 S/. 700 
Termómetro laser 1 S/. 500 S/. 500 
Medidor de Humedad 1 S/. 600 S/. 600 
Converter  1 S/. 850 S/. 850 
GENERAL  S/    18.085  
 Fuente: Elaboración propia  
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Costos de mantenimiento de la inversión 
Tabla 43. Sueldo personal pretest 
COSTO DE MANTENIMIENTO PRE-TEST 
PUESTO PERSONAL SUELDO TOTAL 
Ingeniero Supervisor de proyecto 3 S/. 3.500 S/. 10.500 
Asistente supervisor de instalación 4 S/. 2.800 S/. 11.200 
Técnico Supervisor de proyectos 4 S/. 2.800 S/. 11.200 
Asistente de Técnico supervisor de 
proyectos  4 S/. 2.000 S/. 8.000 
Ingeniero Supervisor de instalación y 
arranque de sistemas 4 S/. 3.000 S/. 12.000 
Obreros 18 S/. 1.500 S/. 27.000 
GENERAL S/. 79.900 
En la tabla Nº 44 se expone el sueldo de los participantes en las operaciones 
antes de la aplicación de la mejora, el monto que se invierte en el proyecto es de 
79 900 soles por 2 meses de trabajo. La tabla 43 representa el sueldo específico 
para el total del proyecto en 2 meses que equivale a 159 800 soles y por semana 
que es igual a 19 975 soles.  
Tabla 44. Sueldos detallados 
TIEMPO PRECIO 
2 meses  S/    159.800  
Una semana  S/      19.975  
Fuente: elaboración propia  
La sostenibilidad del proyecto de mejora continua se representa en la tabla 45 
especificando el uso de materiales de oficina que serán participes como papeles, 





Tabla 45. Sostenibilidad del proyecto 
ITEMS PRECIO 
Artículos de oficina S/. 100 
Viáticos S/. 180 
mantenimiento herramientas S/. 400 
GENERAL S/. 680 
Fuente: elaboración propia  
El costo de mantenimiento post aplicación de la mejora continua se presenta en la 
tabla número 46 con un monto de 47 200 soles donde se presenta una optimización 
de los recursos (personal), esto se puede implementar con la ejecución adecuada 
de las capacitaciones y un plan adecuado de desarrollo.  
La tabla 46 muestra el detallado de los sueldos siendo de 94 400 soles en 2 meses 
de ejecución y término del proyecto y el costo semanal equivale a 11 800 soles. 
 
Tabla 46. Costo post 
COSTO MANTENIMIENTO POST TEST 
PUESTO PERSONAL SUELDO TOTAL 
Ingeniero Supervisor de proyecto 2  S/  4.000   S/          8.000  
Asistente supervisor de instalación 2  S/  2.800   S/          5.600  
Técnico Supervisor de proyectos 2  S/  2.800   S/          5.600  
Asistente de Técnico supervisor de 
proyectos  2  S/  2.000   S/          4.000  
Ingeniero Supervisor de instalación y 
arranque de sistemas 2  S/  3.000   S/          6.000  
Obreros 12  S/  1.500   S/        18.000  
GENERAL S/. 47.200 
Fuente: elaboración propia  
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Tabla 47. Sueldos post test 
TIEMPO PRECIO 
2 meses  S/   94.400 
Una semana  S/   11.800 
Fuente: elaboración propia 
La tabla 48 representa el flujo de caja del proyecto con el análisis de los ahorros 
generados por la mejora y su diferencia con el gasto de sostenimiento de la 
implementación con el costo de 8 semanas. El análisis del van en la implementación 
es positivo presentando 30 357 soles al término y con un TIR de 38%; el COK o 
tasa es de 5%. Se presenta un costo/beneficio de 2.68 con lo que se analiza que 
en la semana 3 se empezará a tener rentabilidad por la inversión siendo el proyecto 
viable.   
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Tabla 48. Flujo de caja 
SEMANAS 0 




Sem. Nª 52 
2020 
Sem. Nª 53 
-2020
Sem. Nª 1 - 
2021 
Sem. Nª 2 
- 2021
Sem. Nª 3 
- 2021
Sem. Nª 4 
- 2021
Ahorros generados por 
inversión    (ver tabla N43 - 
tabla Nº 46)  S/   8.175  S/      8.175  S/     8.175  S/     .175  S/    .175 
 S/   
8.175  S/  8.175  S/  8.175 
Gasto Sostemiento inversión  
(ver tabla 44)  S/      680  S/     680  S/    680  S/    680  S/       680 
 S/   
680  S/     680  S/     680 
Flujo de Caja 
-S/
18.085  S/   7.495  S/      7.495  S/     7.495  S/     .495  S/    .495 
 S/   
7.495  S/  7.495  S/  7.495 
Fuente: elaboración propia 
Tabla 49. VAN y TIR general  
Fuente: elaboración propia 
COK 5,0% VAN S/ 30.357 
BENEFICIO S/ 48.442 TIR 38% 













De acuerdo a la tabla Nº 27 de la página 105 el contraste entre el promedio de 
la productividad  pre a la mejora (63%) y post (80%) a ella es de 27%, referido a 
la implementación de la mejora continua de procesos; este resultado coincide 
con el obtenido por Grados y Obregón (2016) en su investigación 
“Implementation Deming Cicle to improve the productivity in the logistic area of 
the garment company KUYU S.A.C. LIMA-2016”, publicada en revista de 
investigación de la Universidad Cesar Vallejo que tuvo entre las conclusiones 
luego de la implementación de la mejora continua, en que la productividad logra 
incrementarse en un 16.8%. Así mismo esta conclusión se sustenta por lo 
manifestado por García (2015) en su investigación. Estudio del trabajo - 
Ingeniería de métodos y medición del trabajo donde relaciona el incremento de 
la productividad con la mejora continua de los procesos, como puede observar 
en la comparación de mejoras son muy eficientes los cuales ayudan a ejecutar 
correctamente.  
Mediante el análisis de la tabla Nº 28 de la página 106 se logra verificar que la 
diferencia entre la eficiencia pre (77%) y post (89%) es de 15.58% después de 
la implementación de la mejora, este resultado se sostiene en la tesis de Juárez 
(2019) “Aplicación de la mejora continua de procesos para mejorar la 
competitividad en el área de reparación de perforadoras en una empresa, La 
Victoria – Lima, 2019” la que concluyó en que luego de la aplicación de 
herramientas de mejora continua la eficiencia se perfeccionó en un 28.49%. Este 
resultado se apoya en la teoría citada de Gutiérrez (2014) -Control estadístico de 
la calidad y seis sigmas- que manifiesta la eficiencia se logra optimizar con la 
buena utilización de recursos el proceso de calidad que ejecuta seis sigmas es 
de muy alta relevancia por determinan datos de la eficacia en el uso de los 
recursos necesarios.  
A través del análisis de la tabla Nº 29 de la página 108 donde se demuestra como 
la diferencia entre la eficacia pre (82%) y post (90%) es de 9.75% respecto al 
análisis de las semanas de aplicación de la mejora continua, este resultado se 
sostiene con el estudio realizado por Orozco (2015) “Plan de mejora para 
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aumentar la productividad en el área de producción de la empresa confecciones 
deportivas TODO SPORT, Chiclayo-2015” la que tuvo entre sus conclusiones 
que la mejora continua de procesos brinda oportunidades de mejora en la 
eficacia de la operación llegando a 9%; este resultado se ve apoyado por la teoría 
citada en la investigación por Gutiérrez (2014) en su investigación Control 
estadístico de la calidad y seis sigmas donde se manifiesta como acciones 
planificadas logran mejorar los resultados, estos determinan un alto rendimiento 
estadístico los cuales se pueden corroborar en los resultados finales.  
En la presente investigación Se logra incrementar la productividad de la empresa 
en un 16.49%, la productividad inicial promedio durante 8 semanas de pretest 
era de 63.13%, luego de implementar la metodología, se obtuvo en el mismo 
periodo de tiempo 79.62%, lo que se evidencia el aumento de la productividad 
en beneficio de la entidad. En el caso de la tesis de Narvaez (2019), en tesis al 
término de la investigación se concreta la validación del uso de las herramientas 
Lean al lograr, el incremento de la productividad de 90 unidades por turno con 
un tack time de 5.5 minutos por unidad llegando a mejorar a 103 unidades por 
turno disminuyendo el tack time a 4.08 minutos por unidad, durante el proceso 
de estudio se pudo realizar una evaluación de peso respecto a las herramientas 
y así lograr que herramienta fue la de mejor opción.  
En el caso de Alava y Valdivieso (2017), en su tesis se enfoca en identificar las 
oportunidades que brinda el proceso y mejorar los factores que influyen en la 
productividad de la empresa. Definió una población de 20 trabajadores y la 
misma cantidad para la muestra, con técnica descriptiva y explicativa en la 
investigación. Como conclusión principal determinó que mediante 
capacitaciones se logró mejorar la eficiencia y la productividad en los procesos 
que intervienen en la empresa mejorando las actividades que se desarrollan en 
los procesos y secuencias.  Estos procesos son con resultados positivos viendo 
desde la población y muestra que son equivalentes.  
En la investigación, se logra incrementar la eficiencia de la empresa en un 
12.25%, la eficiencia inicial promedio durante 8 semanas de pretest era de 
76.88%, luego de implementar la metodología, se obtuvo en el mismo periodo 
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de tiempo 89.13%, lo que se evidencia el aumento de la eficiencia en beneficio 
de la entidad. Para Manjarres (2016), en la investigación utilizando metodologías 
como el Ciclo Deming, que la mejor manera de orientar a la empresa al 
mejoramiento continuo es mediante la utilización del ciclo de mejoramiento de 
Deming conocido como PDCA, estando orientado al levantamiento de procesos 
y analizando a cuáles se puede proponer las condiciones de mejora, para lograr 
mejorar la productividad en la empresa.   
Por otro lado, se logra incrementar la eficacia de la empresa en un 7.37%, la 
eficacia inicial promedio durante 8 semanas de pretest era de 82.13%, luego de 
implementar la metodología, se obtuvo en el mismo periodo de tiempo 89.50%, 
lo que se evidencia el aumento de la eficacia en beneficio de la entidad. En el 
caso de Martínez (2018) en el trabajo de grado: “Propuesta de mejoramiento 
continuo mediante la metodología Kaizen”, plantear un mecanismo de mejora 
continua que pueda identificar oportunidades de valor para normalizar y 
fortalecer la actividad de recolección de datos mediante la metodología Kaizen. 
En su estudio utilizo la investigación descriptiva, y la obtención de información 
se realizó a través de fuentes primarias y secundarias. Entre sus conclusiones 
señala que la aplicación de la Mejora Continua permite la mejora de la eficacia 
en el área de planeación llegando a incrementar la productividad mediante la 
disminución de los residuos. 
A diferencia de Alava y Valdivieso (2017), en su tesis se empeñaron en identificar 
las oportunidades que brinda el proceso y mejorar los factores que influyen en la 
productividad de la empresa. Definió una población de 20 trabajadores y la 
misma cantidad para la muestra, con técnica descriptiva y explicativa en la 
investigación. Como conclusión principal determinó que mediante 
capacitaciones se logró mejorar la eficiencia y la productividad en los procesos 
que intervienen en la empresa mejorando las actividades que se desarrollan en 
los procesos y secuencias. A diferencia de Antonio, Nuñez y Gutierrez (2019), 
en el artículo se tomaron como muestra los resultados de la productividad del 
último año de trabajo mediante el uso de instrumentos de medición del sistema 
de gestión de la calidad. Destacan los registros de plan de acción, cumplimiento 
y estandarización de documentos. La puesta en marcha de los planes de acción 
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tuvo un índice de productividad de 1,45, el que representa un incremento de 
17,08 %. De esta manera, llega a concluir que la aplicación de la metodología 
Deming afecta directamente a los indicadores de productividad. LTP (Long Term 
Pending Ratio): es un indicador (medido en días) dentro del área de servicio y 
es establecido para los centros autorizados al momento de analizar las 
instalaciones, de esta forma se les puede exigir que este indicar disminuya 
debido a que trimestralmente reciben incentivos por parte de la empresa. Todo 
a fin de que el cliente no espere mucho tiempo por su producto instalado. 
Así mismo, el autor Juárez (2019), en la investigación se encargó de demostrar 
que la aplicación de la Mejora Continua de procesos incrementa la competitividad 
y productividad del área de perforadoras de la empresa mediante la 
implementación de herramientas de calidad. Esta investigación tuvo una 
duración de tres meses siendo de enfoque cuantitativo y por su objetivo es 
aplicada, con un diseño cuasi experimental; los datos son obtenidos mediante 
fichas de recolección de datos. La investigación determinó que la aplicación de 
la Mejora Continua en los procesos de la empresa bajo la metodología del PDCA 
logra mejorar la eficiencia en un 28.49%.   Mientras que Hurtado (2019), en la 
tesis determinó el grado de relación que existe entre el mejoramiento continuo y 
la producción en la empresa, se estudió bajo una muestra probabilística, tipo 
correlacional y con un diseño no experimental de corte transversal. La 
investigación concluye que mediante la implementación de herramientas de 
Mejora Continua y su adecuado análisis se logra un incremento en la 
productividad de la empresa de 8%; siendo el resultado obtenido del coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0.812 por lo que se concluye que existe una 
relación significativa entre la Mejora Continua y la Productividad.  
La capacidad productiva es el máximo nivel de actividad que puede alcanzarse 
con una estructura productiva dada, el estudio de la capacidad es fundamental 
para la gestión empresarial en cuanto permite analizar el grado de uso que se 
hace de cada uno de los recursos de instalación en la organización y así tener 
oportunidad de optimizarlos. 
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Los incrementos y disminuciones de la capacidad productiva provienen de las 
decisiones de inversión, además se debe tener en cuenta la mano de obra, 
inventarios entre otros. También puede definirse como cantidad máxima de 
producción en un periodo con la plena utilización de los medios básicos 
productivo bajo las condiciones óptimas de explotación. 
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VI. CONCLUSIONES
1. Se concluye que mediante la aplicación adecuada de la mejora continua
se mejora de manera significativa la productividad del área de soporte
técnico en la empresa, esta conclusión puede ser medida de manera
cuantitativa en la tabla 34 de la página 113 donde se ve incrementada la
productividad en un 16.49% a razón del análisis anterior.
2. Se concluye que mediante la aplicación adecuada de la mejora continua
se mejora de manera significativa la eficiencia de la empresa en el área
de soporte técnico, esta conclusión puede ser medida de manera
cuantitativa en la tabla 36 de la página 115 donde se ve incrementada la
eficiencia en un 12.25% a razón del análisis anterior.
3. Se concluye que mediante la aplicación adecuada de la mejora continua
se mejora de manera significativa la eficacia de la empresa en el área de
soporte técnico, esta conclusión puede ser medida de manera cuantitativa
en la tabla 39 de la página 117 donde se ve incrementada la eficacia en
un 7.37% a razón del análisis anterior.
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VII. RECOMENDACIONES
1. Un estudio más agudo de las herramientas de mejora continua y sus
indicadores permite mejorar la planificación de las operaciones, de esta
manera las necesidades que se encuentren en el transcurso de las
operaciones se tendrán alineadas a los cambios que se tendrían que
realizar, logrando mejorar la productividad en la operación.
2. La utilización de recursos puede optimizarse mediante la inclusión y estudio
de herramientas de mejora continua como de calidad los análisis de
procesos son recomendable su estudio y adecuación en las operaciones;
con esta inclusión se pueden reducir los costos logísticos como operativos
en las operaciones.
3. La adecuada utilización de las herramientas de medición como los
instrumentos permitirán la recuperación de datos en las operaciones, de esta
manera se pueden realizar de mejor manera el análisis en las operaciones y
aplicar las herramientas de mejora continua que sean adecuadas para
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Dimensiones Indicadores Fórmula Escala 
Variable independiente: 
Mejora Continua 
La mejora continua de procesos 
radica en utilizar metodologías que 
permitan mejorar de manera 
sistemática y cuántica, el 
desempeño y resultados de sus 
procesos, incrementando con ello 
su eficacia, eficiencia y efectividad” 
(Bonilla et. Al. 2010, p.39). 
Esta es la evaluación de la 
planificación y de todo el 
desarrollo del proceso de 
mejora durante sus fases 
presentadas y el 
cumplimiento de las acciones 














temas a tratar 
H=AL/AP 
Razón 
















IM=indice de mejora 
AC=actividades controladas 
AE=actividad en evaluación 
Variable dependiente: 
Productividad 
García (2005) llega a ser “el grado 
de rendimiento con que se emplean 









La productividad llega y 
puede ser medida por la 
utilización adecuada de los 
recursos, pudiendo ser 
realizada por la eficiencia y 
eficacia del uso de los 
recursos en el proceso.  

















Anexo 1. Matriz de Operacionalización de variables 
 
 
Anexo 2. Matriz de consistencia 





Dimensiones Indicadores Fórmula Escala 





La mejora continua de 
procesos radica en 
utilizar metodologías 
que permitan mejorar 
de manera sistemática 
y cuántica, el 
desempeño y 
resultados de sus 
procesos, 
incrementando con ello 
su eficacia, eficiencia y 
efectividad” (Bonilla et. 
Al. 2010, p.39). 
Esta es la 
evaluación de la 
planificación y de 
todo el desarrollo 
del proceso de 
mejora durante 
sus fases 












¿En qué medida la 
aplicación de la Mejora 
Continua incrementa la 
Productividad del área 




Determinar en qué 
medida la 




área de soporte 









área de soporte 


























PE1: ¿En qué medida 
la aplicación de la 
Mejora Continua 
incrementa la eficiencia 
del área de soporte 




PE2: ¿En qué medida 
la aplicación de la 
Mejora Continua 
incrementa la eficacia 
del área de soporte 




en qué medida la 
aplicación de la 
Mejora Continua 
incrementa la 
eficiencia del área 
de soporte técnico  





en qué medida la 
aplicación de la 
Mejora Continua 
incrementa la 
eficacia del área de 
soporte técnico en 
una empresa 
transnacional, 
Lima, 2021.   
HE1: La 




área de soporte 






aplicación de la 
Mejora Continua 
incrementa la 
eficacia del área 
de soporte 
técnico en una 
empresa 
transnacional, 



















García (2005) llega a 
ser “el grado de 
rendimiento con que se 






llega y puede ser 
medida por la 
utilización 
adecuada de los 
recursos, 
pudiendo ser 
realizada por la 
eficiencia y 
eficacia del uso 
de los recursos 
en el proceso.  






















Falta de capacitación al personal 
Inexperiencia en trabajo 
sistematizado 
Resistencia al cambio por parte de 
los supervisores 
Mantenimiento no planificado en 
post venta 
Equipos tradicionales de despacho 
Incumplimiento de entrega por 
parte de los proveedores 
Mala comunicación externa 
en el área 
Instalaciones inadecuadas 
en el ASC 
Laboratorio de capacitación 
inadecuado 
Documentación inadecuada 
en el registro de reclamos 
Actividades no planificadas 
Se carece de supervisión 
adecuada 
Falta de protocolos de 
instalación 




Ausencia de tiempos establecidos 
para dar respuesta al cliente 
Tiempos operativos no 
establecidos 
Equipos de aire acondicionado 
mal instalados  

















Anexo 3. Matriz de Ishikawa de la baja productividad
BAJA 
PRODUCTIVIDAD EN 
EL ÁREA DE 
SOPORTE TÉCNICO 
MÉTODO MAQUINA MATERIAL 
MEDIO AMBIENTE MEDICIÓN MANO DE OBRA 
 









































1 Actividades no planificadas 48 28% 28%  
2 
Tiempos operativos no 
establecidos 
42 24% 52%  
3 Falta de capacitación al personal 40 23% 75%  
4 
Documentación inadecuada en el 
registro de reclamos 
11 6% 82%  
5 
Inexperiencia en trabajo 
sistematizado 
10 6% 87%  
6 Indisponibilidad de materiales 6 3% 91%  
7 
Instalaciones inadecuadas en el 
ASC 
5 3% 94%  
8 
Resistencia al cambio por parte 
de los supervisores 
5 3% 97%  
9 
Servicios entregados fuera de 
fecha 
3 2% 98%  
10 
Incumplimiento de entrega por 
parte de los proveedores 
3 2% 100%  





















C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10
Pareto de inconvenientes
EVENTOS FRECUENCIA FRECUENCIA ACUMULADA % 80%
 
Anexo 5. Instrumentos de recolección de datos 







































































Anexo 6. Formato de autenticidad del autor 
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD 
 
Yo, Ruben Cosme Alcarraz, y mi número de DNI es 42100667, estudiante del 
décimo ciclo 2021 de la Facultad de Ingeniería de la escuela académica profesional 
de Ingeniería Industrial de la “Universidad del César Vallejo”.  
 
Declaro la intensidad del estudio de investigación denominada “Aplicación de la 
Mejora Continua para incrementar la Productividad del área de soporte técnico en 
una empresa transnacional, Lima, 2021.” Para lo cual, me someto a las normas 
sobre elaboración de estudios de investigación al respecto. 
 
Así mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e información que 
se presenta en la presente tesis son auténticos y veraces. 
 
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 
ocultamiento u omisión tanto de lo documento como de la información aportada por 
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la universidad César 
Vallejos. 
 














Anexo 7. Carta de presentación de la empresa 
 



























Anexo 8. Supervisión de los proyectos en cumplimiento de los estándares de 
calidad de servicio 
Supervisión de los proyectos en cumplimiento a los estándares de calidad 
y servicio de mejora continua de procesos PDCA, así como la validación 
de la garantía en el pre test. 
 
PROYECTO HOLLIDAY INN – LIMA 
De nuestra mayor consideración: 
Mediante la presente hacemos de conocimiento que el Sistema de Aire 
Acondicionado adquirido, se realizó la primera supervisión de instalación que 
comprende en los siguientes puntos. 
• Verificación de las soldaduras en los puntos visibles. 
• Corte a una tubería en cualquier punto del ramal con la finalidad de que 
saber si es que en el momento de la soldadura se utilizó nitrógeno. 
• Verificación de la posición de los branch es. 
• Verificación las unidades externas (Que no se encuentren con golpes por 
transporte) 
• Verificación de la instalación de los drenajes (En caso de que ya se 
encuentren instalados) 
• Verificación de aislamiento de las tuberías. 
• Verificación de las conexiones eléctricas (En caso se encuentren en esa 
etapa). 
 
1.-Verificación de instalación Piso 3 
• Tramo 20. Branch en posición ligeramente inclinado – Corregir la posición. 
• Drenaje con la inclinación adecuada unidad evaporadora cuenta con 
bomba de condensado. 
 
Figura 60. Mala instalación del Branch 
Fuente: Elaboración propia 
 
Plano de instalación de aire acondicionado 
Fuente: Empresa UCE 
Verificación de instalación Piso 4 
• Branch en el lado D ligeramente inclinado - Alinear el Branch.
Verificación de Branch 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Cumplimiento del programa 
Fuente: Empresa USE INGENIEROS 
 
• Tramo 17. Branch en posición normal. 
• Drenaje con la inclinación adecuada unidad evaporadora cuenta con 
bomba de condensado.  
• Aislamiento de tuberías dentro de los parámetros normales. 
 
Verificación de instalación Piso 5. 
• Para el doble de la tubería de ¼ se usó una dobladora de tubo de resorte 
– no se usaron codos por ser la tubería delgada. 
• Drenaje en posición normal con caída dentro de los parámetros – la 
trampa de agua se encuentra instalado al final del recorrido de la tubería. 




Tubería de drenaje 
Fuente: Elaboración propia 
 
Verificación de instalación Piso 7. 
• Para el doble de la tubería de ¼ se usó una dobladora de tubo de resorte 
– no se usaron codos por ser la tubería delgada. 
• Drenaje en posición normal con caída dentro de los parámetros – la 
trampa de agua se encuentra instalado al final del recorrido de la tubería. 
• Instalación de unidad evaporadora en posición normal (nivel adecuado). 
• Protección de la unidad evaporadora contra el ingreso de impurezas 
durante la instalación. 
• Primer corte del tramo de tubería (Se verifica que la soldadura del tramo 
en tubería instalado fue soldada correctamente con nitrógeno a 5 psi de 
presión de acuerdo al manual de instalación). 




. Verificación de unidades interiores 





Verificación de soldadura 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Aislamiento de tubería 





Ingenieros supervisores del proyecto 




Supervisión de equipos dañados 



















Anexo 9. Equipos de aire acondicionado instalado en la UTP 
 





Anexo  11. Condensador instalado/monitores de Antamina Huaraz 
 
 





























Anexo  16 . Presentación del proyecto ante los integrantes del soporte técnico 
 
 
Anexo  17. Primeras capaciones brindadas  




Anexo  18.Capacitación de la elaboración de los proyectos 
 
Anexo  19. Presentación de lineamientos en el área del soporte técnico 
Anexo  20.Capacitación de lineamientos durante el proceso de instalación 




Anexo  22. Supervisiones a los proyectos durante la instalación 
 




Anexo  24. Verificación de los tableros de control en sistemas/Chimbote 
 




Anexo  26.Verificación de los ductos antes de instalación  
 
 





Anexo  28. Capacitación del uso del software 
 




Anexo  30. Supervisión de los mantenimientos preventivos  
 






Anexo  32. Reunión para protocolos de arranque de sistema 
  
 
Anexo  33. Capacitación en protocolos de arranque/sede Panamá. 
 
 























Certificado de Garantía 
Sres. IPAE - CHICLAYO 
De nuestra mayor consideración: 
Mediante la presente hacemos de conocimiento que EMPRESA transnacional. 
certifica que los Sistemas de Aire Acondicionado adquirido, cuentan con un 
periodo de Garantía de 01 Año, el cual tiene vigencia a partir del 24 de Junio del 
2020. 
Detalle de los Equipos: 
CONDENSADORES DVM 
Modelo Cant. Descripción Num. De Serie 
AM300KXVANH/TL 4 
Condensadora DVM S Descarga 







Condensadora DVM S Descarga 
Vertical - Frío/Calor - 210,200 Btu/hr - 
380V/3ф/60Hz 0FD0PAOM100001L 
AM220JXVANH/TL 3 
Condensadora DVM S Descarga 






Condensadora DVM S Descarga 





Condensadora DVM S Descarga 
Vertical F/C 114,600 Btu/hr-380V-
60Hz 0EZYPAOM100001L 
AM120JXVANH/TL 2 
Condensadora DVM S Descarga 





Condensadora DVM S Eco Descarga 



















Modelo Cant. Descripción Num. De Serie 
AM018KNMDCH/AZ 2 
Evaporadora DVM S Ducto de Alta 





Evaporadora DVM S Ducto de Alta 








Evaporadora DVM S Ducto de Alta 








Evaporadora DVM S Ducto de Alta 






















Modelo Cant. Descripción Num. De Serie 
AM054KNMDCH/AZ 11 
Evaporadora DVM S Ducto de Alta 














Evaporadora DVM S Ducto de Alta 















Evaporadora DVM S Ducto de Alta 





Evaporadora DVM S Ducto de Alta 







Evaporadora DVM S Ducto de Alta 
Estática S/bomba Drenaje 96,000 
Btu/hr-230V-60Hz B0ZVP8SKC00012X 
AM009KNLDCH/AZ 2 
Evaporadora DVM S Ducto de Alta 





Evaporadora DVM S Ducto de Alta 
Estática S/bomba Drenaje 12,000 
Btu/hr-230V-60Hz 0R55PALM100055E 
AM024KNQDCH/AZ 2 
Evaporadora DVM S Ducto de Alta 





Los equipos y accesorios están garantizados contra defectos de fabricación tanto 
en componentes originales y mano de obra por reparación dentro del período de 
garantía. Empresa transnacional asumirá dicha garantía si ocurriera alguna falla 
dentro del uso normal de los equipos de acuerdo a las instrucciones indicadas en 
el manual de usuario y el propósito para el cual fueron diseñados. 
Esta garantía no cubre ningún daño o defecto por razones de mal uso, accidente, 
uso anormal, manejo inapropiado, negligencia, golpe o daños cosméticos, 
modificación, exposición a fuego, daños causados por animales, reparación no 
autorizada, fallo de energía eléctrica, fluctuaciones de voltaje, o causa de fuerza 
mayor como siniestros por fenómenos naturales. Los daños en piso o pared por 
falta de mantenimiento no están cubiertos por la garantía.  
Sin otro particular, quedamos a su disposición. 
Atentamente. 
______________________ 
 Víctor Herrera V. 
  Gerente de Servicio al Cliente 
Empresa transnacional 
ACCESORIOS DVM 
Modelo Cant. Descripción 
MWR -SH00N 64 WIred Remote-MWR -SH00N 
MXJ-TA3419M 3 Y-Joint - MXJ-TA3419M
MXJ-YA3419M 16 Y-Joint - MXJ-YA3419M
MXJ-YA2815M 15 Y-Joint - MXJ-YA2815M
MXJ-YA2512M 16 Y-Joint - MXJ-YA2512M
MXJ-YA4119M 2 Y-Joint - MXJ-YA4119M
MXJ-TA4122M 3 Y-Joint Over 48 HP - MXJ-TA4122M
MXJ-YA4222M 3 Y-Joint - MXJ-YA4222M
MXJ-YA2812M 3 Y-Joint - MXJ-YA2812M
MXJ-YA1509M 3 Y-Joint - MXJ-YA1509M
MIM-D0AN 2 DSM 2.5 MIM-D0AN 
MIM-B14 48 External Contact Interface Module 
Anexo  2. Juicio de expertos 
DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN A TRAVÉS DE 
JUICIO DE EXPERTOS 
Señor:    Mgtr. 
Presente 
Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y así mismo, hacer 
de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingeniería Industrial de la UCV, 
en la sede de Lima Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la 
información necesaria para poder desarrollar mi investigación y con la cual optar el título 
de Ingeniero Industrial. 
El título nombre de mi proyecto de investigación es: “Aplicación de la mejora continua de 
procesos para mejorar la productividad en el área de soporte técnico de la empresa 
transnacional, Lima, 2021” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar. 
El expediente de validación, que se le hace llegar contiene: 
- Carta de presentación.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalización de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recolección de datos
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin 
antes agradecerle por la atención que dispense a la presente 
Atentamente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

